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Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittää Kouvolan kaupungin Talouspalvelukeskuksen 
asiakastyytyväisyyden odotusarvot ja tämänhetkinen tyytyväisyyden taso sekä löytää 
kehityskohteita, joilla tyytyväisyyttä voitaisiin tulevaisuudessa parantaa. Talouspalve-
lukeskuksen asiakasorganisaatioissa työskenteleville yhteyshenkilöille lähetettiin säh-
köpostilla linkki tyytyväisyyskyselyyn, johon saatiin yhteensä 273 vastausta.  
Kokonaistyytyväisyydeksi kouluarvosana-asteikolla mitattuna saatiin 7,8, mikä on 
ihan hieno tulos ottaen huomioon Talouspalvelukeskuksen lyhyen toiminta-ajan. Mi-
tatut odotusarvot olivat korkeita, eikä niihin päästy minkään toiminnon osalta. Tyyty-
väisyys vaihteli jonkin verran eri asiakasorganisaatioiden välillä ja toiset organisaatiot 
kokivat, ettei Talouspalvelukeskuksessa ymmärretä heidän toimintaansa ja tarpeitaan 
riittävästi.  
Asiakastyytyväisyyden kehittämisalueiksi nousi erityisesti asiakkaan toiminnan ja tar-
peiden ymmärtäminen, tiedottaminen ja ajantasainen ohjeistus. Kouvolan Talouspal-
velukeskuksen mahdollisuudet liittyvät pitkälti asiakkuuksien hallintaan. Talouspalve-
lukeskuksen asiakastyytyväisyyden varmistamiseksi jatkossa olisi hyvä käynnistää 
asiakasrajapintatyöskentelyn systemaattinen suunnittelu.  
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The objective of this thesis was to produce a survey that would measure expectation 
values and current level of customer satisfaction. Another goal was to find targets for 
development that customer satisfaction can be improved in the future.  
The theoretical framework contains theory on customer satisfaction and quality of 
service. Information on these was available from literature and on the internet. As a 
result of this thesis a customer satisfaction survey was produced and carried out and 
the results were analysed. 
The survey was carried out via the Internet with compilation of statistics program 
SPSS. The link for the survey was sent to the chosen target group by email. The sur-
vey was answered by 273 persons, who work for customer organisations. Total satis-
faction was 7,8 on a scale of  4 to 10. This result is quite good considering the short 
period of time that the finance service centre has existed. 
Targets for development of customer satisfaction became understanding the custom-
er’s needs and operations, communication and up to date instructions. Chances to im-
prove customer satisfaction relate to customership management. To ensure the cus-
tomer satisfaction in the future, it would be wise to launch systematic planning for 
customer interface work. 
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1 JOHDANTO 
Kuntien talous on ollut esillä jo monta vuotta. Pienet kunnat eivät enää selviä ilman kun-
taliitoksia talouden äkillisistä heilahteluista ja alati kasvavista haasteista. Vanhentuva ra-
kennuskanta ja isot irtisanomiset, mm. paperitehtaiden sulkemiset ajavat pienet kunnat 
ahdinkoon. Erilaiset tuottavuusohjelmat ja kustannussäästöt sekä talouden tiukentunut 
seuranta ovat todellisuutta kunnissa. 
Talouden seuranta kunnissa on haastavaa. Kuntapuoli tarvitsee omia erikoisratkaisuja oh-
jelmien ja tilikarttojen osalta verrattuna yritysten talousseurantaan ja massat ovat suuria. 
Tilanne on pitkään ollut se, että jokainen pienikin kunta on kehittänyt omaa perusjärjes-
telmäänsä ja maksanut itse siitä aiheutuneet kulut. Pienessä kunnassa taloushenkilöiden 
sijaistaminen on ollut vaikeaa muutaman ihmisen vastatessa koko kunnan taloudenhoi-
dosta. Taloudenseurannan kehitystyö on ollut lähes pysähtynyttä monessa kunnassa. Yri-
tyspuolelta tuttu palvelujen keskittäminen ja ulkoistaminen ovat tulleet jäädäkseen myös 
kuntataloudenhoitoon. Yksi keskittämisen muoto on talouspalvelukeskus.  
Talouspalvelukeskusten tarkoituksena on tarjota perustransaktiotoiminnan palvelut mah-
dollisimman kustannustehokkaasti niin, että toiminnan laatu on korkeatasoista ja palvelu-
jen tuottamisen peruslähtökohta on asiakaslähtöisyys. Palvelukeskusten roolina on antaa 
kattava tuki taloushallinnon lisäarvopalveluiden kehittämiselle. Talouspalvelukeskuksen 
ideaalitilannetta kuvaa parhaiten asiakasorientoitunut ja tuloshakuinen toiminta, joka tar-
joaa hyvän tuen taloushallinnon lisäarvopalvelujen tuottamiseen. (Partanen 2005, 47) 
Kouvolan kaupungin talouspalvelukeskus perustettiin kuntaliitoksen seurauksena vuonna 
2009.  Palvelukeskus sijaitsee työtä kirjoitettaessa Keltakankaalla, Anjalankosken vanhan 
kaupungintalon tiloissa. Kouvolan kaupungin konsernipalvelu on keskuksen pääasialli-
nen yhteistyökumppani, joka ohjaa organisaatiot asiakkaiksi. Tällä hetkellä talouspalve-
lukeskus tuottaa taloushallinnon palvelut Kouvolan kaupungin lisäksi liikelaitoksille sekä 
muutamalle kaupungin omistamalle osakeyhtiölle. Tämän työn raporttiosiossa asiakkaal-
la tarkoitetaan asiakasorganisaatiossa työskentelevää henkilöä. 
Tutkimuksen tarkoituksena on löytää kehityskohteita taloushallinnon palveluun ja mitata 
asiakastyytyväisyyttä. Toisaalta halutaan myös selvittää, miten hyvin palvelut tunnetaan. 
Koska toimintapa on uusi, täytyy tutkimuksen keskittyä mittaamaan myös sitä, mitä asi-
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oita juuri Kouvolan talouspalvelukeskuksen asiakkaat pitävät tärkeinä tyytyväisyyden 
kannalta. Tutkimuksessa mitataan asiakkaiden odotuksia ja kokemuksia asiakastyytyväi-
syydestä. Palvelun kokonaislaadusta tämän tutkimuksen ulkopuolelle rajataan imagon 
vaikutus ja keskitytään pääasiassa toiminnalliseen eli prosessiulottuvuuteen ja tekniseen 
eli lopputulosulottuvuuteen. Myös markkinoinnin osa-alue rajataan työstä pois kunnan 
konserniohjaukseen perustuvan toimintakulttuurin vuoksi. Tutkimuksen teoriaosuus on 
jätetty kevyeksi ja keskitytty tulosten analysointiin. 
Tavoitteena on saada selville asiakastyytyväisyyden tämänhetkinen tilanne ja tehdä ver-
taileva tutkimus Kunnan Taitoa osakeyhtiöön siirtymisen jälkeen. Tällöin saadaan oikeaa 
tietoa siirtymisen vaikutuksista asiakastyytyväisyyteen ja valittujen kehityskohteiden to-
teutuksesta. 
2 AIKAISEMMAT TUTKIMUKSET JA KIRJALLISUUS 
Asiakastyytyväisyydestä on tehty useita kyselytutkimuksia erilaisiin yrityksiin. Vertailu 
aiemmin tehtyihin kyselyihin eri organisaatioissa ei ole helppoa talouspalvelukeskuksen 
erityisen kasvottoman toimintamallin takia. Useat asiakastyytyväisyyteen ja asiakaspal-
veluun perustuvat teokset lähtevät siitä ajatuksesta, että asiakkaalle myydään jotain. Ta-
louspalvelukeskuksen palvelukulttuuri on erilainen. Palveluja ei markkinoida asiakkaalle, 
vaan konserni ohjaa asiakkaat palvelukeskukseen omistajan määräysvaltaa käyttäen.  
Valtiokonttorin Kieku-tietojärjestelmähankkeessa yhtenäistetään valtion talous- ja henki-
löstöhallinnon toimintatapoja, prosesseja ja tietorakenteita. Kieku-hankkeen Palvelukes-
kusverkoston asiakastyytyväisyyskysely on yleisesti lainattu palvelukeskuksissa käyte-
tyissä tyytyväisyyskyselyissä valtiolla ja myös yksityisellä sektorilla. 
Nykyisen Kouvolan alueella on tehty taloushallinnon asiakastyytyväisyyskyselyitä lähin-
nä silloin, jos on otettu käyttöön uusi ohjelma.  Tällöin on kysytty tyytyväisyyttä uuteen 
ohjelmaan ja sen toimintaan liittyvissä asioissa. Talouspalvelukeskuksen asiakastyytyväi-
syyskyselyitä koskevia opinnäytetöitä on vähän. Susanna Lehtinen on tehnyt vuonna 
2010 Tampereen ammattikorkeakoulussa opinnäytetyön ”Strategisten tavoitteiden mu-
kainen asiakastyytyväisyyskysely K-talouspalvelukeskus Oy”. Työ painottuu ainoastaan 
kyselylomakkeen laadintaan, eikä siinä ole vastausten analysointia lainkaan. Työ peilaa 
pitkälti Kieku-hankkeen kysymyksiä.  Koska mitään merkityksellistä talouspalvelujen 
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asiakastyytyväisyyden vertailutietoa ei ole saatavissa toiminnan uuden luonteen vuoksi, 
jätetään vertailu aiempiin tutkimuksiin tästä työstä kokonaan pois. 
Anne Koponen on laatinut Jyväskylän yliopiston taloustieteiden tiedekunnalle pro gradu 
-tutkielman Kunnallisen talouspalvelukeskuksen vaikutukset laskentatyöhön – seuranta-
tutkimus. Työ ei painotu varsinaisesti asiakastyytyväisyyteen, mutta kertoo huomionar-
voisia asioita talouspalvelukeskuksen eroavuuksista aiempaan työtapaan, joihin asiakkaat 
saattavat reagoida. Työtä on käytetty pohjana tätä työtä suunniteltaessa, mutta lainauksia 
eikä viittauksiakaan ei ole. 
3 KOUVOLAN KAUPUNGIN TALOUSPALVELUKESKUS 
3.1 Historia 
Valtioneuvoston päätöksellä 8.5.2008 Anjalankosken kaupunki, Elimäen kunta, Jaalan 
kunta, Kouvolan kaupunki, Kuusankosken kaupunki ja Valkealan kunta lakkautettiin ja 
tilalle perustettiin 1.1.2009 niiden nykyiset alueet käsittävä uusi kunta, joka otti käyt-
töönsä Kouvola-nimen ja kaupunki-nimityksen. Uuden kunnan taloushallinnon käytän-
nön kirjanpito- ja palkanlaskentatyö hoidetaan Anjalankosken vanhan kaupungintalon ti-
loissa sijaitsevassa Talouspalvelukeskuksessa.  
Uusia tietojärjestelmiä on jouduttu ottamaan käyttöön paljon ja taloudenhallinta sekä 
 -seuranta on pitkälti pyritty automatisoimaan. Yhtenäistä toiminnanohjausjärjestelmää ei 
ole, vaan palvelut on kasattu eri ohjelmatoimittajien tarjoamista osakokonaisuuksista. 
Omat haasteensa sekä järjestelmille että työntekijöille toi tilaaja-tuottajamallin samanai-
kainen käyttöönotto sekä kuuden erilaisen toimintakulttuurin yhteensovittaminen. 
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3.2 Tämänhetkinen tilanne 
Talouspalvelukeskuksessa työskenteli vuoden 2011heinäkuussa 70 henkilöä, jotka jakau-
tuvat eri toimintojen kesken taulukon 1 mukaisesti. 
Taulukko 1. Talouspalvelukeskuksen henkilöstö 
Hallinto 2 
Kirjanpito 13 
Myyntilaskut 11 
Ostolaskut 11 
Maksuliikenne 4 
Palkat 29 
Yht. 70 
 
Talouspalvelukeskuksen asiakasorganisaatiot koostuvat taulukon 2 mukaisesti peruskun-
nan lisäksi liikelaitoksista sekä Kouvolan omistamista kahdesta osakeyhtiöstä. Asiakas-
organisaatioiden lisäksi Talouspalvelukeskus raportoi mm. tilastokeskukselle, verottajalle 
ja eläkelaitoksille. 
Taulukko 2. Kouvolan talouspalvelukeskuksen asiakasorganisaatiot 
Kouvolan kaupunki 
  Konsernipalvelut 
  Hyvinvointipalvelut 
  Kaupunkikehitys 
  Sivistys 
  Perusturva 
  Maaseutupalvelut 
Kouvolan Veden liikelaitos 
Tilaliikelaitos 
Teknisen tuotannon liikelaitos 
Kaakkois-Suomen Tieto Oy 
Kouvola Innovation Oy 
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Kouvolan Talouspalvelukeskuksen toimintaa ohjaavat asiakasorganisaatioiden kanssa 
tehtävät palvelusopimukset. Palvelusopimus koostuu kahdesta osasta: ohjaavasta osasta 
ja palveluosasta. Ohjaavassa osassa määritellään ja sovitaan pidempää aikajännettä vaati-
vat asiat eli ns. pysyväis-luonteiset asiat. Palveluosassa määritellään ja sovitaan yhden 
vuoden aikana tilattavien palvelujen määrästä, laadusta ja hinnasta sekä niihin liittyvistä 
tavoitteista. Sopiminen voidaan tehdä palvelukokonaisuuksittain, tuoteryhmittäin tai tuot-
teittain. 
3.3 Tulevaisuudennäkymät 
Kouvolan kaupunginvaltuusto päätti keskittää kaupungin talous- ja henkilöstöhallinnon 
palvelutuotannon Kunnan Taitoaan, joka tuottaa ja kehittää talous- ja henkilöstöhallinnon 
palveluita kunnille, kuntayhtymille ja niiden konserniyhtiöille. Päätöksen mukaan Talo-
uspalvelukeskuksen henkilöstö ja palvelut siirtyvät Kunnan Taitoaan tuotantosuunnitel-
man hyväksymisen jälkeen todennäköisesti 1.1.2012 alkaen. 
Taitoan palvelut ovat standardoituja ja tuotteistettuja, ja niiden sisältö kuvataan asiakas-
organisaatiokohtaisessa palvelusopimuksessa. Hinnoittelu perustuu hinnastoon. Tavoit-
teena on yhtenäinen hinnoittelu ja kustannustehokas palvelutuotanto, jonka Kunnan Tai-
toa pyrkii saavuttamaan yhtenäistämällä palvelukeskusten prosessit ja tietojärjestelmät. 
Tulevaisuudessa Kouvolan toimipisteen on mahdollista tuottaa palveluja myös muille 
kunnille Kouvolan lisäksi. 
4 ASIAKAKASTYYTYVÄISYYS JA ASIAKASPALVELUN LAATU 
4.1 Asiakastyytyväisyys 
Asiakastyytyväisyys talouspalvelukeskuksen kannalta tarkoittaa sitä, että asiakasorgani-
saatioille pystytään tuottamaan sopimuksessa määriteltyä talouspalvelua. Asiakasorgani-
saatiossa työskentelevät yhteyshenkilöt eli asiakkaat ovat avainasemassa arvioitaessa 
asiakastyytyväisyyttä. Asiakkaan kokema tyytyväisyys palveluun koostuu monesta osa-
tekijästä. Vaikka palvelusopimuksen tekee organisaatio, on muistettava että palvelua vas-
taanottaa ja arvioi henkilö, joka on omien kokemustensa summa. Henkilöllä on hyviä 
päiviä, jolloin ymmärrys ja suhtautuminen sosiaalisiin kontaktitilateisiin, kuten asiakas-
palveluun on kevyttä, lähes taianomaisen miellyttävää ja toisaalta huonoja päiviä, jolloin 
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herätyskello ei soi ja kahvi on loppu, eikä mikään asia tunnu piristävän mieltä. Henkilön 
oma mieliala ja asenne vaikuttavat palvelukokemukseen. Wikipedia määrittää asenteen 
olevan johonkin sosiaalisesti merkitykselliseen kohteeseen liittyvä myönteinen tai kiel-
teinen suhtautumistapa. Tuntuu haastavalta kohdata ihminen, jolla on huono päivä tai 
kielteinen asenne – mutta toisaalta, jos tällaiselle asiakkaalle pystytään tarjoamaan odo-
tukset ylittävää palvelua, on tuloksena yksi erittäin tyytyväinen ihminen, joka todennä-
köisesti kertoo myönteisestä palvelukokemuksesta myös muille. 
Timo Rope ja Jouni Pöllänen listaavat kirjassaan Asiakastyytyväisyysjohtaminen tyyty-
väisyys- ja tyytymättömyystekijöitä kuvan 1 mukaisesti. Teoksessa painotetaan erityises-
ti odotustekijän merkitystä koettuun tyytyväisyyteen. Asiakkaan kokema tyytyväisyys 
merkitsee aina odotusten ylittymistä eikä vain odotusten vastaavuutta. Tyytymättömyys 
puolestaan on kirjoittajien mukaan seurausta selkeästä ennakko-odotusten alittamisesta 
tai lupausten pitämättömyydestä. 
 
Kuva 1. Asiakasjohtamisen tyytyväisyys- ja tyytymättömyystekijöitä 
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4.2  Asiakaspalvelun laatu 
Asiakaspalvelusta on kirjoitettu paljon, mutta teoksia ei ole suunnattu tietyille aloille. Jo-
kainen ihminen jota palvellaan, on yksilö, joka kokee asiat omalla tavallaan – arvioi pal-
velun laatua omista lähtökohdistaan. Yhtä ainoaa oikeaa ratkaisua laadukkaaseen palve-
luun ei ole. Timo Valvio määrittää laatua teoksessaan Asiakaspalvelun laatu ja asiakkaan 
kohtaaminen seuraavasti: ”Laatu on hyvää jos tuotteen, toiminnan tai palvelun laatu täyt-
tää tai ylittää odotukset.” Palvelun laatukokemus korostuu erityisesti toiminnassa, jossa 
asiakkaalle tarjottava tuote on jo itsessään palvelua, tässä tapauksessa talouspalvelua.  
4.3 Laadun avaimet 
David Freemantle on kirjassaan Incredible customer service – the final test nimennyt 14 
”avaintestiä” hyvään asiakaspalveluun. Näitä hyvän asiakaspalvelun peruselementtejä 
voidaan soveltaa niin teollisuudessa, kaupassa kuin julkisella sektorillakin.  
1. Lupausten pitäminen 
Asiakkaalle annetut lupaukset organisaation tai yksittäisen työntekijän taholta täytyy aina 
toteuttaa. Oli kyse sitten toimitusajasta tai soittopyyntöön vastaamisesta iltapäivällä, an-
nettu palvelulupaus on pidettävä.  
2. Puheluun vastaaminen viidessä sekunnissa 
Jokaiseen puheluun tulee vastata viivytyksettä, niin pian kuin on mahdollista. Odottami-
nen on asiakkaalle turhauttavaa ja maksaa rahaa, myös asioiminen turhautuneen asiak-
kaan kanssa voi johtaa huonoon palvelukokemukseen. Syntyy helposti negatiivinen kier-
re. 
3. Kirjalliseen palvelupyyntöön vastaaminen kahden työpäivän kuluessa 
Kaikkiin asiakkaiden kirjallisiin palvelupyytöihin tulisi reagoida kahdessa päivässä. Ellei 
lopullista vastausta/palvelua saada siihen mennessä valmiiksi, täytyy asiakkaalle ainakin 
vahvistaa ajankohta, milloin vastaus toimitetaan. Tämä koskee myös sähköposteja. 
4. Jonotusaika maksimissaan viisi minuuttia 
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Asiakasta on palveltava viidessä minuutissa. Ajatus voi ensi alkuun tuntua mahdottomal-
ta monessa tilanteessa, mutta organisoimalla, ajanvarauksilla ja joustoilla sekä sähköis-
tämällä palveluja voidaan odotusaikoja merkittävästi lyhentää.  
5. Työntekijöiden positiivinen asenne 
Jokainen asiakaspalvelutapahtuma on yhtä tärkeä, asiakkaalle tulee jäädä myönteinen 
tuntuma vuorovaikutuksesta. Työntekijän positiivinen asenne asiakasta kohtaan näkyy 
lämpimänä hymynä, ystävällisyytenä, kiinnostuksena asiakkaan tilannetta kohtaan, koh-
teliaisuutena ja kiitoksena. 
6. Ennakoiva tiedonanto 
Kun huomataan ongelma omassa palvelussa, kontaktoidaan asiakasta tilanteen selvittä-
miseksi jo ennen, kuin asiakas huomaa ongelman ja ehtii reklamoida. Tämä on Freemant-
len mukaan kohta, jossa yritykset useimmiten epäonnistuvat.  
7. Rehellisyys ja avoimuus 
Kommunikaatio yrityksen ja asiakkaan välillä täytyy olla täysin avointa ja rehellistä. Mi-
tään ei saa salailla, eikä kertoa puolitotuuksia. Myös valkoiset valheet ja selitykset kuu-
luvat tähän ryhmään. Esimerkiksi reklamaation käsittelyssä valitettavan usein sorrutaan 
sälyttämään vastuu virheestä jonkun muun niskoille ja myyntitilanteessa kerrotaan tuot-
teesta hieman liian optimistisia tietoja. 
8. Järjestelmän toimintavarmuus 
Peruslähtökohta on se, että kaikki käytössä olevat järjestelmät toimivat. Toimimattomat 
järjestelmät ovat merkki epäonnistuneesta johtamisesta. Jos järjestelmät pettävät useam-
min yhden asiakkaan kohdalla tuhannesta, luotettavuus alenee. 
9. Välitön reagointi virheeseen  
Jos palvelussa tai tavarassa on virhe, siihen tulee reagoida välittömästi tilanteen korjaa-
miseksi. Laadukkaaseen palveluun ei reklamaatiotilanteessa kuulu viivyttely, asiakkaan 
epäily tai epämääräiset selitykset.
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10. Tieto ja ammattitaito 
Työtekijän täytyy tuntea tuotteet, palvelut, organisaatio, toimintatavat, ongelmanratkai-
suvaihtoehdot sekä tärkeimmät asiakkaat. Välinpitämättömyys tarjottuun palveluun tai 
asiakkaan kysymykseen ei osoita ammattitaitoa. Nykypäivän tietoyhteiskunnassa on 
mahdotonta työtekijälle osata kaikkea, joten tärkeintä on tietää, mistä tieto on nopeasti 
löydettävissä, kun sitä tarvitaan. 
11. Palveluhalukkuus 
Henkilöllä, joka kommunikoi asiakkaan kanssa, täytyy olla valtaa ja välineet ratkaista 
asiakkaan palvelutilanne ilman, että joutuu miettimään seurauksia työnjohdon puolelta. 
Asiakkaalle on turhauttavaa joutua siirrellyksi henkilöltä toiselle ja jonottamaan eri puhe-
lujonoissa, koska oikea ihminen on jossain toisessa asiakastilanteessa kiinni. Tämä on 
yleinen ongelma julkisissa palveluissa. 
12. Vähän extraa 
Asiakkaan odotukset tulisi ylittää tarjoamalla asiakkaalle hieman enemmän, mitä hän 
odotti. Pieni extra palvelu jättää asiakkaalle hyvän mielen. Haasteena on kehittää innova-
tiivisesti ja kustannustehokkaasti tapoja, jotka saavat asiakkaan tyytyväiseksi, mutta eivät 
muodostu tylsiksi rutiineiksi, joita asiakas osaa odottaa. 
13. Huomio yksityiskohtiin 
Asiakasta on kuunneltava tarkkaan, jotta yksityiskohdat saadaan oikein. Päivämäärä- tai 
mittavirhe voi johtaa todella huonoihin tuloksiin. Myös yksityiskohdat myymälässä ovat 
tärkeitä, toimimaton kynä tai hintamerkinnän puuttuminen eivät kerro korkeasta laadusta. 
14. Ulkoinen vaikutelma 
Toimipaikan ja työntekijöiden antama ulkoinen vaikutelma on tärkeää. Huoliteltu ulko-
asu luo asiakkaalle mielikuvan siitä, että asiat hoidetaan mallikkaasti ja huolella. Asiak-
kaat arvioivat palvelua usein ulkoisen vaikutelman perusteella. 
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4.3.1 Laadun ulottuvuudet 
Palvelut ovat subjektiivisesti koettavia prosesseja, joissa tuotanto- ja kulutustoimenpiteet 
tapahtuvat samanaikaisesti. Asiakkaan ja palveluntarjoajan välillä syntyy vuorovaikutus-
tilanteita, joihin sisältyy totuuden hetkiä. Koettuun palveluun vaikuttaa olennaisesti se, 
mitä ostajan ja myyjän välisessä tilanteessa tapahtuu. (Grönroos 2009, 100) 
 
Kuva 2. Palvelun laadun ulottuvuudet 
Grönroosin mukaan asiakkaan kokemalla laadulla on kaksi ulottuvuutta. Asiakas pohtii 
mitä hän on saanut, onko tuote vastannut odotuksia. Kyseessä on tekninen ulottuvuus eli 
lopputulosulottuvuus. Vaikka palvelu olisi kuinka hyvää, ei asiakas ole tyytyväinen jos 
hänelle myydään ompelukone, vaikka hän tarvitsee hammasharjan. Toisaalta asiakas ar-
vioi, miten hän on saanut tuotteen. Tällöin mitataan toiminnallista ulottuvuutta, toisinaan 
tätä kutsutaan myös prosessiulottuvuudeksi. Toiminnallista laatua on vaikeampi mitata 
objektiivisesti. Palvelun laadun ulottuvuudet Gröönroosin mallilla on esitelty kuvassa 2. 
4.3.2 Gummessonin 4Q-laatumalli 
Gummessonin 4Q-laatumallin kehittämisen lähtökohtana on ajatus, että sekä palvelut että 
fyysiset tuotteet ovat tarjottavien palvelujen olennaisia osia. Mallissa on sekä palvelu- et-
tä tuote-elementtejä, ja sen tarkoituksena on olla avuksi laadun kehittämisessä ja hallin-
nassa riippumatta siitä, muodostuuko tarjooman ydin palveluista vai fyysisistä tuotteista. 
Kuvassa 3 muuttujia ovat odotukset, kokemukset, imago ja brändi. Imago liittyy asiak-
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kaan näkemykseen palvelun tuottajasta, kun taas brändi viittaa käsitykseen, joka asiak-
kaalle muodostuu tuotteesta. Mallin vasemmalla puolella näkyvät kaksi laatukäsitettä 
ovat laadun lähteitä. Suunnittelun laatu viittaa siihen, miten hyvin palvelujen tuote-
elementit suunnitellaan, kehitetään ja yhdistetään toimivaksi paketiksi. Tuotannon ja 
toimituksen laatu viittaa paketin ja sen osien tuotantoon ja toimitukseen. Kaksi muuta 
laatukäsitettä muodostavat tuotteiden tuotannon ja toimituksen sekä palveluprosessien tu-
loksen. Suhteen laatu viittaa siihen, millaiseksi asiakas kokee laadun laatuprosessin aika-
na. Tässä mallissa tekninen laatu tarkoittaa paketin lyhyen ja pitkän aikavälin hyötyjä. 
(Grönroos 2009, 109–110) 
 
Kuva 3. Gummersonin 4Q-laatumalli (Grönroos 2009, 110) 
4.3.3 Seitsemän kriteeriä 
Hyväksi koetun palvelun seitsemän kriteeriä ovat yhdistelmä tehdyistä tutkimuksista ja 
teoreettisista pohdinnoista. Yksi seitsemästä kriteeristä, ammattimaisuus ja taidot, liittyy 
lopputulokseen ja on siten teknisen laadun ulottuvuus. Toinen kriteeri, maine ja uskotta-
vuus, liittyy imagoon ja täyttää siten suodatustehtävän. Viisi muuta kriteeriä – asenteet ja 
käyttäytyminen, saavutettavuus ja joustaminen, luotettavuus ja palvelujen normalisointi, 
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sekä palvelumaisema – liittyvät selvästi prosessiin ja edustavat siten toiminnallisen laa-
dun ulottuvuutta.  
1. Ammattimaisuus ja taidot 
Asiakkaat ymmärtävät, että palveluntarjoajalla ja sen työntekijöillä on sellaiset tiedot ja 
taidot, operatiiviset järjestelmät ja fyysiset resurssit, joita tarvitaan heidän ongelmiensa 
ammattitaitoiseen ratkaisuun (lopputulokseen liittyvä kriteeri). 
2. Asenteet ja käyttäytyminen 
Asiakkaat tuntevat, että asiakaspalvelijat (kontaktihenkilöt) kiinnittävät heihin riittävästi 
huomiota ja haluavat ratkaista heidän ongelmansa ystävällisesti ja spontaanisti (proses-
siin liittyvä kriteeri). 
3. Lähestyttävyys ja joustavuus 
Asiakkaat tuntevat, että palveluntarjoaja, tämän sijainti, aukioloajat, työntekijät ja opera-
tiiviset järjestelmät ovat suunniteltu ja toimivat siten, että palvelu on helppo saada ja että 
yritys on valmis sopeutumaan asiakkaan vaatimuksiin ja toiveisiin joustavasti (prosessiin 
liittyvä kriteeri). 
4. Luotettavuus 
Asiakkaat tietävät, että mitä tahansa tapahtuu tai mitä tahansa on sovittu, he voivat luot-
taa palveluntarjoajan ja sen työtekijöiden lupauksiin ja asiakkaan etujen mukaiseen toi-
mintaan (prosessiin liittyvä kriteeri). 
5. Palvelun normalisointi 
Asiakkaat ymmärtävät, että aina kun jotain menee pieleen tai kun tapahtuu jotain odot-
tamatonta, palveluntarjoaja ryhtyy heti toimenpiteisiin pitääkseen tilanteen hallinnassa ja 
löytääkseen uuden, hyväksyttävän ratkaisun (prosessiin liittyvä kriteeri). 
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6. Palvelumaisema 
Asiakkaat tuntevat, että fyysinen ympäristö ja muut palvelutapaamisen ympäristöön liit-
tyvät tekijät tukevat myönteistä kokemusta (prosessiin liittyvä kriteeri). 
7. Maine ja uskottavuus 
Asiakkaat uskovat, että palveluntarjoajan toimiin voi luottaa, että palveluntarjoaja antaa 
rahalleen vastineen ja että sillä on sellaiset suorituskriteerit ja arvot, jotka asiakaskin voi 
hyväksyä (imagoon liittyvä kriteeri). 
(Grönroos 2009, 121–122) 
5 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN 
Tutkimus toteutettiin keväällä 2011 kvantitatiivisiin tutkimusmenetelmiin kuuluvan In-
ternetissä täytettävän www-kyselyn avulla. Kyselyn linkki lähetettiin sähköpostilla 827 
henkilölle, joiden tiedettiin käyttävän Kouvolan Talouspalvelukeskuksen palveluja. Hen-
kilöt poimittiin järjestelmien käyttäjärekistereistä niin, että talouspalvelukeskuksen omat 
työntekijät karsittiin pois. Poiminnassa oli mukana kaikki henkilöt, jolle on avattu käyt-
töoikeuksia järjestelmiin. Suurin käyttäjäryhmä saatiin esiin ostolaskujen kierrätysjärjes-
telmästä, johon pääsevät lähes kaikki henkilöt, jotka työskentelevät asiakasorganisaatioi-
den palveluksessa ja tarvitsevat taloushallinnon palveluja. Saatekirjeenä toimi sähköpos-
tiviesti (liite 1) 
Kyselylomakkeen (liite 2) suunnitellussa käytettiin apuna Kotkassa toimivan Seutulas-
kenta Oy:n asiakastyytyväisyyskyselyn kysymyksiä sekä Kaiku-hankkeen ja K-ryhmän 
kysymyslomakkeistoja.  Suunnittelussa hyödynnettiin myös kirjoittajan omaa kokemusta 
palvelukeskuksessa työskentelystä. 
1. Taustat 
2. Yleiset kysymykset 
3. Odotukset 
4. Prosessi- ja lopputuloskysymykset 
5. Yhdistymiseen liittyvä kysymys 
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Kysymykset olivat strukturoituja, eli niissä oli valmiit vastausvaihtoehdot, jotta tulosten 
analysointi oli helpompaa ja vastaaminen nopeutuu. Asenneasteikoksi valittiin Likertin 
asteikko, joka on asiakastyytyväisyystutkimuksessa yleisesti käytetty. Lomake mahdol-
listi myös avoimen palautteen jättämisen jokaisesta toiminnosta erikseen sekä kommen-
toinnin yhdistymiseen. Lomake laadittiin SPSS-ohjelman kyselyosiolla. ja sitä testattiin 
usean koevastaajan toimesta ennen julkaisua. Tulokset analysoitiin SPSS-ohjelmaa hy-
vödyntäen. Osa kuvaajista laadittiin Excel-taulukkolaskentaohjelmalla. 
Talouspalvelukeskuksen asiakastyytyväisyyskyselyyn vastasi yhteensä 274 henkilöä, 
joista yksi tunnustautui avoimen palautteen osiossa palvelukeskuksen työntekijäksi. Tä-
mä vastaus jätettiin tuloksista pois, koska se selkeästi ei kuulunut kohderyhmään. Käsi-
teltyjä vastauksia saatiin siis 273 kpl. Vastausprosentiksi muodostui 33,0. Perusjoukon 
ollessa näin pieni kokonaistutkimuksen laatiminen oli perusteltua. 
6 TULOSTEN ESITTELY JA ANALYSOINTI 
6.1 Vastaajien taustatiedot 
Talouspalvelukeskuksen asiakasprofiili saadaan muodostettua keskimääräisiä vastauksia 
yhdistelemällä. Talouspalvelukeskuksen asiakas on nainen, noin 50-vuotias sivistyksen 
toimialalla työskentelevä työntekijä tai toimihenkilö, joka tuntee melko hyvin talouspal-
velukeskuksen toimintaa. 
6.1.1 Sukupuoli- ja ikäjäkauma 
Kyselyyn vastasi 273 henkilöä, joista noin 80 % oli naisia (kuva 4). Suurin vastaajajouk-
ko, peräti 41 % kuului ikäryhmään 46 - 55 vuotta (kuva 5). Toiseksi eniten vastaajia oli 
ryhmässä yli 55 vuotta 29 %. Vastaajista 21 % kuului ikäryhmään 36 – 45 vuotta ja vain 
8 % ryhmään alle 36 vuotta. Neljä vastaajaa jätti ikänsä ilmoittamatta. Vastaajien suku-
puoli- ja ikäjakauma kuvaa hyvin kunta-alan tutkittua ikäjakaumaa, Pauli Forman Keval-
le tekemän tutkimuksen mukaan kunta-alan työntekijöistä on 77 % naisia ja keski-ikä on 
yli 45 vuotta. 
 20 
 
 
 
Kuva 4. Vastaajien sukupuolijakauma (N=273) 
 
Kuva 5. Vastaajien ikäjakauma (N=273) 
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6.1.2 Asema organisaatiossa 
Asemansa organisaatiossa ilmoitti 271 vastaajaa (kuva 6). Noin puolet vastanneista (137 
hlöä) ilmoitti kuuluvansa toimihenkilö/työntekijä-ryhmään. Toiseksi eniten vastaajista 
(102 hlöä) ilmoitti asemakseen esimies ja loput (32 hlöä) määrittivät asemakseen johto. 
 
Kuva 6. Vastaajien asema organisaatiossa (N=271) 
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6.1.3 Toimiala 
Suurin vastaajaryhmä työskentelee Kouvolan kaupungin sivistystoimessa 31,7 % (kuva 
7). Toiseksi eniten vastanneista 24,4 % työskentelee perusturvan toimialalla. Liikelaitok-
sista eniten vastauksia 16,2 % saatiin Teknisen tuotannon liikelaitokselta, jonka vastaus-
määrä ylsi kokonaisuudesta kolmanneksi. Neljäntenä 11,8 % vastauksista tuli Kouvolan 
kaupungin konsernipalveluilta. Loput asiakkaat (Kaupungin hyvinvointipalvelut, kau-
punkikehitys ja maaseutupalvelut sekä muut liikelaitokset ja osakeyhtiöt) muodostivat 
vastauksista yhteensä 15,7 %.  
 
Kuva 7. Toimiala, liikelaitos tai yhtiö, jossa vastaaja työskentelee (N=271) 
6.1.4 Toiminnan tunteminen 
Kysyttäessä kuinka hyvin asiakas tuntee talouspalvelukeskuksen toimintaa, lähes puolet 
vastaajista kertoi tuntevansa toimintaa melko huonosti tai ei lainkaan (kuva 8).  Erittäin 
hyvin talouspalvelukeskuksen toiminnan tunsi vain 6 vastaajaa 272 vastanneesta. Melko 
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hyvin toiminnan tunsi 139 vastaajaa. Vastauksista näkyy selkeästi se, että toiminnan 
käynnistymisvaiheessa resurssit on käytetty toimintojen ja järjestelmien käynnistykseen 
eikä toiminnan tunnetuksitekemiseen. Myös kyselyn aikana tulleista yhteydenotoista kävi 
selkeästi ilmi, ettei valittu kohderyhmä kokenut tuntevansa palvelukeskuksen toimintaa 
riittävän hyvin pystyäkeen vastaamaan kyselyyn. Koska kyseessä on tukipalvelu, voi-
daankin miettiä, millainen on hyvin toimiva tukipalvelu. Onko se hyvää tukipalvelua, jos 
asiakas ei edes tiedä tulleensa palvelluksi? 
 
 
Kuva 8. Vastaaja tuntee palvelukeskuksen toimintaa (N=272) 
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6.1.5 Yhteiset kysymykset 
Kokonaisarvio talouspalvelukeskuksen toiminnasta kouluasteikolla 4 - 10 mittaa mieli-
kuvaa toiminnasta kokonaisuutena (kuva 9). Kysymykseen vastasi 270 henkilöä ja kes-
kiarvoksi saatiin 7,8. Tulosta voidaan pitää toiminnan tässä vaiheessa hyvänä. Vastan-
neista 201 hlöä piti toimintaa tyydyttävänä tai hyvänä ja peräti 44 hlöä kiitettävänä tai 
erinomaisena. Kohtalaiseksi tai välttäväksi toiminnan arvioi 25 vastaajaa.  
 
Kuva 9. Kokonaisarvio toiminnasta kouluarvosana-asteikolla 4-10 (N=270) 
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Väittämään, jossa vastaajia pyydettiin arvioimaan palveluiden kehittämistä jatkuvasti 
asiakkaan tarpeiden mukaan vastasi 270 hlöä (kuva 10). Täysin samaa mieltä oli 8 ja jok-
seenkin samaa mieltä 120 vastaajaa. Jokseenkin tai täysin eri mieltä oli yhteensä 47 vas-
taajaa ja neutraalin vastauksen antoi 96 hlöä.  
 
Kuva 10. Palvelukeskus kehittää toimintojaan asiakkaiden tarpeiden mukaan (N=270) 
Eniten eri mieltä oltiin vastaajaryhmässä muut, joka koostuu pienistä liikelaitoksista ja 
osakeyhtiöistä (taulukko 3). Myös sivistyksen toimialalla joka viides vastaaja oli asiasta 
jokseenkin eri mieltä. Tyytyväisimpiä toiminnan kehittämiseen asiakkaan tarpeiden mu-
kaan oltiin Teknisen tuotannon liikelaitoksessa. 
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Taulukko 3. Toimintojen kehittäminen tarpeen mukaan  
 
Palvelukeskus kehittää jatkuvasti palvelujaan asiakkaiden 
tarpeiden mukaan 
Yhteensä 
1 Täysin eri 
mieltä 
2 Jokseen-
kin eri 
mieltä 
3 Ei eri, 
eikä sa-
maa miel-
tä 
4 Jokseen-
kin samaa 
mieltä 
5 Täysin 
samaa 
mieltä 
Sivistys Lkm 0 18 29 36 2 85 % ,0% 21,2% 34,1% 42,4% 2,4% 100,0% 
Perusturva Lkm 
3 3 34 23 3 66 
% 4,5% 4,5% 51,5% 34,8% 4,5% 100,0% 
Teknisen tuotan-
non liikelaitos 
Lkm 0 6 8 28 1 43 
% ,0% 14,0% 18,6% 65,1% 2,3% 100,0% 
Konsernipalvelut Lkm 0 3 12 15 1 31 % ,0% 9,7% 38,7% 48,4% 3,2% 100,0% 
Muut Lkm 
1 12 12 17 1 43 
% 2,3% 27,9% 27,9% 39,5% 2,3% 100,0% 
Yhteensä Lkm 
4 42 95 119 8 268 
% 1,5% 15,7% 35,4% 44,4% 3,0% 100,0% 
 
Väittämään, jossa vastaajia pyydettiin arvioimaan asiakkaiden huomioonottamista vastasi 
270 hlöä (kuva 11). Täysin samaa mieltä oli 27 ja jokseenkin samaa mieltä 136 vastaajaa.  
Jokseenkin tai täysin eri mieltä oli 53 vastaajaa ja neutraalin vastauksen antoi 54 hlöä. 
 
Kuva 11. Palvelukeskus ottaa huomioon asiakkaat (N=270) 
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Eniten eri mieltä oltiin vastaajaryhmässä muut, joka koostuu pienistä liikelaitoksista ja 
osakeyhtiöistä (taulukko 4). Myös sivistyksen toimialalla joka viides vastaaja oli asiasta 
jokseenkin eri mieltä. Tyytyväisimpiä asiakkaan huomioonottamisessa oltiin Teknisen 
tuotannon liikelaitoksessa. 
Taulukko 4. Asiakkaiden huomioonottaminen  
 
Palvelukeskus ottaa huomioon asiakkaat 
Yhteensä 
1 Täysin eri 
mieltä 
2 Jokseen-
kin eri 
mieltä 
3 Ei eri, 
eikä samaa 
mieltä 
4 Jokseen-
kin samaa 
mieltä 
5 Täysin 
samaa 
mieltä 
Sivistys Lkm 0 18 13 43 11 85 % ,0% 21,2% 15,3% 50,6% 12,9% 100,0% 
Perusturva Lkm 2 7 19 34 4 66 % 3,0% 10,6% 28,8% 51,5% 6,1% 100,0% 
Teknisen tuotan-
non liikelaitos 
Lkm 0 5 9 22 7 43 
% ,0% 11,6% 20,9% 51,2% 16,3% 100,0% 
Konsernipalvelut Lkm 0 4 6 20 1 31 % ,0% 12,9% 19,4% 64,5% 3,2% 100,0% 
Muut Lkm 1 15 7 16 4 43 % 2,3% 34,9% 16,3% 37,2% 9,3% 100,0% 
Yhteensä Lkm 3 49 54 135 27 268 % 1,1% 18,3% 20,1% 50,4% 10,1% 100,0% 
 
Väittämään, jossa vastaajaa pyydettiin arvioimaan palvelukeskuksen asiantuntevuutta-
vastasi 270 hlöä (kuva 12). Täysin samaa mieltä oli 51 ja jokseenkin samaa mieltä 152 
vastaajaa. Jokseenkin tai täysin eri mieltä oli yhteensä 20 vastaajaa ja neutraalin vastauk-
sen antoi 47 hlöä.  
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Kuva 12. Palvelukeskus on asiantunteva (N=270) 
Eniten eri mieltä oltiin vastaajaryhmässä muut, joka koostuu pienistä liikelaitoksista ja 
osakeyhtiöistä (taulukko 5). Tyytyväisimpiä palvelukeskuksen asiantuntevuuteen oltiin 
Teknisen tuotannon liikelaitoksessa ja konsernipalveluissa. 
Taulukko 5. Palvelukeskus on asiantunteva  
 
Palvelukeskus on asiantunteva 
Yhteensä 
1 Täysin eri 
mieltä 
2 Jokseen-
kin eri 
mieltä 
3 Ei eri, 
eikä samaa 
mieltä 
4 Jokseen-
kin samaa 
mieltä 
5 Täysin 
samaa 
mieltä 
Sivistys Lkm 0 4 17 42 22 85 % ,0% 4,7% 20,0% 49,4% 25,9% 100,0% 
Perusturva Lkm 1 4 15 36 10 66 % 1,5% 6,1% 22,7% 54,5% 15,2% 100,0% 
Teknisen tuotan-
non liikelaitos 
Lkm 0 2 4 28 9 43 
% ,0% 4,7% 9,3% 65,1% 20,9% 100,0% 
Konsernipalvelut Lkm 0 1 5 22 3 31 % ,0% 3,2% 16,1% 71,0% 9,7% 100,0% 
Muut Lkm 0 7 6 23 7 43 % ,0% 16,3% 14,0% 53,5% 16,3% 100,0% 
Yhteensä Lkm 1 18 47 151 51 268 % ,4% 6,7% 17,5% 56,3% 19,0% 100,0% 
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6.2 Laadukkaan asiakaspalvelun tekijät 
Asiakkaita pyydettiin arvioimaan, ovatko he samaa mieltä väittämien kanssa, joissa kyse-
lyyn valittuja 13 asiakaspalvelun laatutekijää pidetään tärkeinä. Tämä osio kuvaa asiak-
kaan odotuksia laadukkaasta asiakaspalvelusta. Asiakkaat olivat enimmäkseen samaa 
mieltä laatutekijöiden tärkeydestä.  Vain väittämä ”organisaatiomuutosten toteuttaminen 
järjestelmään nopeasti on tärkeää” sai vähemmän ”jokseenkin samaa mieltä” tai ”täysin 
samaa mieltä” arviointeja kuin muut väittämät. Tämä saattaa johtua siitä, että kyseessä on 
pääkäyttäjäpalvelu, jota kaikki asiakkaat eivät käytä, eivätkä sen vuoksi osaa ottaa kantaa 
palvelun tärkeyteen. 
6.2.1     Organisaatiomuutosten toteuttaminen järjestelmään nopeasti  
Organisaatiomuutosten toteuttaminen järjestelmään on pääkäyttäjätehtävä ja samalla pro-
sessiin liittyvä tekijä, joka kuvaa Grönroosin seitsemästä kriteeristä lähestyttävyyttä ja 
joustavuutta. Tämä kysymys kertoo, miten Talouspalvelukeskuksessa ollaan valmiita so-
peutumaan asiakkaan vaatimuksiin ja toiveisiin joustavasti. 
 
Kuva 13. Organisaatiomuutosten toteuttaminen järjestelmään nopeasti on tärkeää 
(N=271) 
Kysymykseen tämän laatutekijän tärkeydestä vastasi 271 hlöä (kuva 13). Täysin samaa 
mieltä oli 42,4 % ja jokseenkin samaa mieltä 36,2 % vastanneista. Jokseenkin tai täysin 
eri mieltä oli yhteensä 4,8 % vastanneista ja neutraalin vastauksen antoi 16,6 %. 
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6.2.2   Asioiden hoitaminen sovitussa aikataulussa 
Asioiden hoitaminen sovitussa aikataulussa kertoo palvelun luotettavuudesta, joka on 
Grönroosin mukaan prosessiin liittyvä kriteeri. Myös Freemantle mainitsee yhdeksi laa-
dun avaimeksi lupausten pitämisen. Tyytymättömyystekijäksi Rope ja Pöllänen nimeävät 
sovittujen asioiden pettämisen. 
 
Kuva 14. Asioiden hoitaminen sovitussa aikataulussa on tärkeää (N=268) 
Kysymykseen tämän laatutekijän tärkeydestä vastasi 268 hlöä (kuva 14). Täysin samaa 
mieltä oli 67,2 % ja jokseenkin samaa mieltä 28 % vastanneista. Jokseenkin tai täysin eri 
mieltä oli yhteensä 1,5 % vastanneista ja neutraalin vastauksen antoi 3,4 %. 
6.2.3 Palveluhenkilökunnan kyky ymmärtää asiakkaan tarpeita 
Asiakaspalvelijan kyky ymmärtää asiakkaan tarpeita kertoo palveluhenkilön asenteesta ja 
käyttäytymisestä, kyvystä kiinnittää huomio ongelmaan ja halusta ratkaista asiakkaan 
ongelma, mikä on Grönroosin mukaan prosessiin liittyvä kriteeri. Myös Freemantle mai-
nitsee yhdeksi laadun avaimeksi yksityiskohtien huomioimisen. Rope ja Pöllänen nimeä-
vät tyytyväisyystekijäksi tilannekohtaisen asiakkaan ongelmatilanteen mallikkaan hoita-
misen.  
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Kuva 15. Palveluhenkilökunnan kyky ymmärtää tarpeitamme on tärkeää (N=268) 
Kysymykseen tämän laatutekijän tärkeydestä vastasi 286 hlöä (kuva 15). Täysin samaa 
mieltä oli 50,0 % ja jokseenkin samaa mieltä 35,3 % vastanneista. Jokseenkin tai täysin 
eri mieltä oli yhteensä 3,5 % vastanneista ja neutraalin vastauksen antoi 4,9 %. 
 
6.2.4 Palveluhenkilökunnan kyky ymmärtää asiakkaan toimintaa 
Henkilökunnan kyky ymmärtää asiakkaan toimintaa kertoo asiakaspalvelijan ammatti-
maisuudesta ja taidoista, mikä on Grönroosin mukaan lopputulokseen liittyvä kriteeri. 
Freemantle mainitsee laadun avaimeksi odotukset ylittävän palvelun, jossa asiakkaalle 
tarjotaan vähän extraa, esimerkiksi positiivisempi ratkaisu mitä hän on itse pyytänyt. 
Tämä on myös Ropen ja Pölläsen mukaan yksi tyytyväisyystekijä. Asiakkaalle on mah-
doton tarjota extraa jos ei ymmärretä tämän toimintaa.  
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Kuva 16. Palveluhenkilökunnan kyky ymmärtää asiakkaan toimintaa on tärkeää (N=268) 
Kysymykseen tämän laatutekijän tärkeydestä vastasi 268 hlöä (kuva 16). Täysin samaa 
mieltä oli 53,7 % ja jokseenkin samaa mieltä 35,8 % vastanneista. Jokseenkin tai täysin 
eri mieltä oli yhteensä 3,7 % vastanneista ja neutraalin vastauksen antoi 6,7 %. 
6.2.5 Palveluhenkilökunnan asiantuntijuus 
Grönroosin mukaan yksi prosessiin liittyvä kriteeri on luotettavuus. Asiakkaan tulee voi-
da luottaa siihen, että asiakaspalvelussa työskentelevä asiantuntija toimii asiakkaan etu-
jen mukaisesti, oli tilanne sitten mikä tahansa. 
 
Kuva 17. Palveluhenkilökunnan asiantuntijuus on tärkeää (N=270) 
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Kysymykseen tämän laatutekijän tärkeydestä vastasi yhteensä 270 hlöä (kuva 17). Täysin 
samaa mieltä oli 71,1 % ja jokseenkin samaa mieltä 22,2 % vastanneista. Jokseenkin tai 
täysin eri mieltä oli yhteensä 2,2 % vastanneista ja neutraalin vastauksen antoi 4,4 %. 
6.2.6 Palveluhenkilökunnan ammattitaito 
Freemantle nostaa yhdeksi laadukkaan palvelun avaimeksi tiedot ja ammattitaidon. Tär-
keää ei hänen mielestään ole niinkään se, että kaikki osataan, vaan pikemminkin se, että 
tiedetään, mistä tieto tarvittaessa löytyy. Myös Grönroos nimeää yhdeksi laadukkaan 
asiakaspalvelun lopputulokseen liittyväksi kriteeriksi ammattimaisuuden ja taidot, palve-
luhenkilökunnalla tulee olla sellaiset tiedot, joilla ongelmat voidaan ratkaista ammattitai-
toisesti. 
 
Kuva 18. Palveluhenkilökunnan ammattitaito on tärkeää (N=268) 
Tämän laatutekijän tärkeyteen liittyvään kysymykseen vastasi yhteensä 268 hlöä (kuva 
18). Täysin samaa mieltä oli 78,4 % ja jokseenkin samaa mieltä 16,0 % vastanneista. 
Jokseenkin tai täysin eri mieltä oli yhteensä 1,8 % vastanneista ja neutraalin vastauksen 
antoi 3,7 %. Tämä avaintekijä koettiin vastaajien keskuudessa tärkeimmäksi.  
6.2.7 Palveluhenkilökunnan palveluhalukkuus 
Freemantle nimeää yhdeksi avaintekijäksi laadukkaalle asiakaspalvelulle palveluhenkilön 
palveluhalukkuuden. Palveluhenkilöllä tulisi olla riittävästi valtaa ja välineet ratkaista 
asiakkaan ongelma ilman siirtelyä henkilöltä toiselle tai puhelimessa jonottamista. Tämä 
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tuntuu olevan yleistä erityisesti julkisissa palveluissa. Grönroosin mukaan asenteet ja 
käyttäytyminen, jotka myös liitetään palveluhalukkuuteen, ovat prosessiin liittyvä kritee-
ri. Ropen ja Pölläsen mukaan yksi tyytymättömyystekijä voi olla esim. soittopyyntöihin 
vastaamattomuus, joka kertoo asiakaspalvelijan palveluhaluttomuudesta. 
 
Kuva 19. Palveluhenkilökunnan palveluhalukkuus on tärkeää (N=271) 
Tämän laatutekijän tärkeyteen otti kantaa yhteensä 271 hlöä (kuva 19). Vastaajista 69,7 
% oli täysin samaa mieltä. Jokseenkin samaa mieltä oli 23,6 % ja täysin tai jokseenkin eri 
mieltä oli 2,4 %. neutraalin vastauksen antoi 4,4 % vastanneista. 
6.2.8 Palveluhenkilökunnan ystävällisyys 
Grönroos nimeää asiakaspalvelun laatutekijäksi asenteet ja käyttäytymisen, jotka muo-
dostavat prosessiin liittyvän kriteerin. Laadukkaaseen asiakaspalveluun kuuluu asiakkaan 
tuntemus siitä, että asiakaspalvelijat haluavat ratkaista heidän ongelmansa ystävällisesti 
ja spontaanisti. Myös Freemantlen mukaan laatuun liittyy työntekijöiden positiivinen 
asenne, joka näkyy ystävällisyytenä asiakkaalle. 
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Kuva 20. Palveluhenkilökunnan ystävällisyys on tärkeää (N=270) 
Tämän laatutekijän tärkeyteen vastasi yhteensä 270 hlöä (kuva 20). Vastaajista 52,2 % 
oli täysin samaa mieltä. Jokseenkin samaa mieltä oli 39,6 % ja täysin tai jokseenkin eri 
mieltä oli 2,6 %. neutraalin vastauksen antoi 5,6 % vastanneista. 
6.2.9 Palveluhenkilökunnan tavoitettavuus 
Prosessiin liittyvä asiakaspalvelun laatutekijä on Grönroosin mukaan myös lähestyttä-
vyys ja joustavuus. Talouspalvelussa tämä tarkoittaa sitä, että asiakkaat tuntevat palvelun 
olevan helposti saatavilla. Freemantle nimeää avaintekijöiksi mm. puheluun vastaamisen 
5 sekunnissa, kirjalliseen palvelupyyntöön reagoinnin 2 työpäivän kuluessa ja 5 minuutin 
maksimijonotusajan. Ropen ja Pölläsen mukaan yksi tyytymättömyystekijä voi olla asi-
akkaan pyyntöihin (esim. soittopyyntö) reagoimattomuus. Nämä liittyvät palveluhenkilö-
kunnan tavoitettavuuteen. 
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Kuva 21. Palveluhenkilökunnan tavoitettavuus on tärkeää (N=270) 
Tämän laatutekijän tärkeyteen vastasi 270 hlöä (kuva 21). Vastaajista 69,6 % oli täysin 
samaa mieltä. Jokseenkin samaa mieltä oli 23,3 % ja täysin tai jokseenkin eri mieltä oli 
3,4 %. neutraalin vastauksen antoi 3,7 % vastanneista. 
6.2.10 Ajantasainen ohjeistus 
Ajantasainen ohjeistus talouspalvelussa on vähän kuin käyttöohje. Miten ja missä muo-
dossa asiakkaan tulee toimittaa tietoja, jotta ne voidaan viedä järjestelmiin niin että saa-
daan oikean ja riittävän kuvan antava lopputulos. Myös tämä laatutekijä kertoo henkilö-
kunnan ammattitaidosta ja ehkä jopa erityisosaamisesta. 
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Kuva 22. Ajantasainen ohjeistus on tärkeää (N=269) 
Tämän laatutekijän tärkeyteen vastasi 269 hlöä (kuva 22). Vastaajista 64,7 % oli täysin 
samaa mieltä. Jokseenkin samaa mieltä oli 26,8 % ja täysin tai jokseenkin eri mieltä oli 
3,7 %. neutraalin vastauksen antoi 4,8 % vastanneista. 
6.2.11  Tiedottaminen (muutokset, aikataulut) 
Tiedottaminen on viestintää, joka osaltaan tukee muiden laatutekijöiden toteutumista. 
Tiedottaminen on sekä imagoon, prosessiin että lopputulokseen vaikuttava tekijä riippuen 
tiedotettavasta asiasta ja katsantokannasta.  
 
Kuva 23. Tiedottaminen (muutokset, aikataulut) on tärkeää (N=270) 
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Tämän laatutekijän tärkeyteen vastasi 270 hlöä (kuva 23). Vastaajista 60,7 % oli täysin 
samaa mieltä. Jokseenkin samaa mieltä oli 28,9 % ja täysin tai jokseenkin eri mieltä oli 
3,7 %. neutraalin vastauksen antoi 6,7 % vastanneista. 
6.2.12 Ongelmatilanteen ratkaisemisen sujuvuus 
Grönroosin mukaan yksi prosessiin liittyvä kriteeri laadukkaan asiakaspalvelun tekijänä 
on palvelun normalisointi. Myös Freemantlen mukaan laadukkaaseen asiakaspalveluun 
kuuluu välitön reagointi virheeseen ja ennakoiva tiedonanto virhetilanteessa. Rope ja 
Pöllänen nimeävät yhdeksi tyytyväisyystekijäksi tilannekohtaisen asiakkaan ongelmati-
lanteen mallikkaan hoitamisen.  
 
Kuva 24. Ongelmatilanteen ratkaisemisen sujuvuus on tärkeää (N=270) 
Tämän laatutekijän tärkeyteen vastasi 270 hlöä (kuva 24). Vastaajista 60,0 % oli täysin 
samaa mieltä. Jokseenkin samaa mieltä oli 31,5 % ja täysin tai jokseenkin eri mieltä oli 
3,7 %. neutraalin vastauksen antoi 4,8 % vastanneista. 
6.2.13 Käsittelyn nopeus 
Ajantasaisen talousinformaation tuottaminen on yksi talouspalvelukeskuksen päätehtä-
vistä. Grönroosin mukaan yksi imagoon liittyvä laadukkaan asiakaspalvelun kriteeri on 
maine ja uskottavuus, joka talouspalvelukeskuksessa tarkoittaa luotettavaa ja ajantasaista 
raportointia. Freemantlen avaintekijöitä tähän laatutekijään ovat lupausten pitäminen 
 39 
 
 
toimitusajan suhteen, sekä järjestelmän toimintavarmuus. Ropen ja Pölläsen mukaan tyy-
tymättömyystekijä on sovittujen asioiden pettäminen, tässä tapauksessa toimintavarmuus 
ja aikataulut. 
 
Kuva 25. Käsittelyn nopeus on tärkeää (N=270) 
Tämän laatutekijän tärkeyteen vastasi 270 hlöä (kuva 25). Vastaajista 43,0 % oli täysin 
samaa mieltä. Jokseenkin samaa mieltä oli 45,2 % ja täysin tai jokseenkin eri mieltä oli 
3,7 %. neutraalin vastauksen antoi 8,1 % vastanneista. 
6.2.14 Laatutekijöiden keskiarvot 
Keskiarvoista katsottuna palveluhenkilökunnan ammattitaitoa pidettiin vastaajien kes-
kuudessa tärkeimpänä laatutekijänä (kuva 26). Seuraavaksi tärkeimmiksi koettiin asian-
tuntijuus, aikatauluissa pysyminen palveluhalukkuus ja tavoitettavuus. Vähiten tärkeinä 
vastaajien keskuudessa koettiin organisaatiomuutosten toteutus järjestelmään nopeasti ja 
käsittelyn nopeus. 
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Kuva 26. Palvelun laatutekijöiden odotusarvojen keskiarvot 
6.3 Toimintojen arvioinnit 
Vastaajien keskuudessa eniten oli käytetty ostolaskupalvelua (245 hlöä) ja vähiten myyn-
tilaskupalvelua (83 hlöä). Palkat ja matkalaskut – palvelua kertoi käyttäneensä 226 hlöä, 
maksuliikennepalvelua 124 hlöä ja kirjanpito- ja tilinpäätöspalvelua 87 hlöä (kuva 27). 
 
Kuva 27. Palvelujen käyttäjämäärät vastaajien keskuudessa 
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6.3.1 Maksuliikenne 
Väittämään ”Maksujen käsittely on nopeaa” vastasi yhteensä 122 henkilöä (kuva 28). 
Täysin samaa mieltä oli 22,1 % ja jokseenkin samaa mieltä 61,5 % vastanneista. Jok-
seenkin eri mieltä oli 5,7 % ja neutraalin vastauksen antoi 10,7 % vastanneista. 
Väittämään ”Maksujen käsittelyn ongelmatilanteet ratkaistaan sujuvasti” vastasi yhteensä 
121 henkilöä. Täysin samaa mieltä oli 19,0 % ja jokseenkin samaa mieltä 55,4 % vastan-
neista. Jokseenkin eri mieltä oli 9,9 % ja neutraalin vastauksen antoi 15,7 % vastanneista. 
Väittämään ”Maksuihin ja kassoihin liittyvistä asioista tiedotetaan hyvin” vastasi yhteen-
sä 122 henkilöä. Täysin samaa mieltä oli 10,7 % ja jokseenkin samaa mieltä 41,8 % vas-
tanneista. Jokseenkin eri mieltä oli 20,5 % ja neutraalin vastauksen antoi 27,0 % vastan-
neista. 
Väittämään ”Ohjeistus on ajantasaista” vastasi yhteensä 122 henkilöä. Täysin samaa 
mieltä oli 13,1 % ja jokseenkin samaa mieltä 43,4 % vastanneista. Jokseenkin eri mieltä 
oli vain 0,8 % ja neutraalin vastauksen antoi 18,0 % vastanneista. 
Väittämään ”Yhteyshenkilöt ovat helposti tavoitettavissa” vastasi yhteensä 122 henkilöä. 
Täysin samaa mieltä oli 18,0 % ja jokseenkin samaa mieltä 49,2 % vastanneista. Täysin 
tai jokseenkin eri mieltä oli yhteensä 15,6 % ja neutraalin vastauksen antoi 17,2 % vas-
tanneista. 
Väittämään ”Yhteyshenkilöt ovat palvelualttiita” vastasi yhteensä 122 henkilöä.  Täysin 
samaa mieltä oli 33,6 % ja jokseenkin samaa mieltä 45,9 % vastanneista. Jokseenkin eri 
mieltä oli 6,6 % ja neutraalin vastauksen antoi 13,9 % vastanneista. 
Väittämään ”Yhteyshenkilöt ovat ystävällisiä” vastasi yhteensä 122 henkilöä. Täysin sa-
maa mieltä oli 34,4 % ja jokseenkin samaa mieltä 44,3 % vastanneista. Jokseenkin eri 
mieltä oli 7,4 % ja neutraalin vastauksen antoi 13,9 % vastanneista. 
Väittämään ”Yhteyshenkilöt ovat asiantuntevia” vastasi yhteensä 122 henkilöä. Täysin 
samaa mieltä oli 40,2 % ja jokseenkin samaa mieltä 42,6 % vastanneista. Jokseenkin eri 
mieltä oli 4,9 % ja neutraalin vastauksen antoi 12,3 % vastanneista. 
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Väittämään ”Yhteyshenkilöt ovat ammattitaitoisia” vastasi yhteensä 122 henkilöä. Täy-
sin samaa mieltä oli 40,2 % ja jokseenkin samaa mieltä 44,3 % vastanneista. Jokseenkin 
eri mieltä oli 2,5 % ja neutraalin vastauksen antoi 13,1 % vastanneista. 
Väittämään ”Yhteyshenkilöt ymmärtävät toimintaamme” vastasi yhteensä 122 henkilöä. 
Täysin samaa mieltä oli 13,9 % ja jokseenkin samaa mieltä 39,3 % vastanneista. Täysin 
tai jokseenkin eri mieltä oli yhteensä 18,1 % ja neutraalin vastauksen antoi 28,7 % vas-
tanneista. 
Väittämään ”Yhteyshenkilöt ymmärtävät tarpeitamme” vastasi yhteensä 120 henkilöä. 
Täysin samaa mieltä oli 12,5 % ja jokseenkin samaa mieltä 45,0 % vastanneista. Täysin 
tai jokseenkin eri mieltä oli yhteensä 14,2 % ja neutraalin vastauksen antoi 28,3 % vas-
tanneista. 
Väittämään ”Asiat hoidetaan sovitussa aikataulussa” vastasi yhteensä 121 henkilöä. Täy-
sin samaa mieltä oli 25,6 % ja jokseenkin samaa mieltä 52,1 % vastanneista. Täysin tai 
jokseenkin eri mieltä oli yhteensä 8,2 % ja neutraalin vastauksen antoi 14,0 % vastan-
neista. 
Väittämään ”Organisaatiomuutokset toteutetaan järjestelmään riittävän nopeasti” vastasi 
yhteensä 120 henkilöä. Täysin samaa mieltä oli 11,7 % ja jokseenkin samaa mieltä 45,8 
% vastanneista. Täysin tai jokseenkin eri mieltä oli yhteensä 10,0 % ja neutraalin vasta-
uksen antoi 32,5 % vastanneista. 
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Kuva 28. Maksuliikennepalvelun arvioinnit 
Yhteyshenkilöiden ammattitaito ja asiantuntevuus koettiin vastaajien keskuudessa mak-
suliikennepalvelun vahvuudeksi (kuva 29). Kehittämisalueita vastaajien mielestä kes-
kiarvovertailun mukaan oli asiakkaan toiminnan ymmärtäminen ja tiedotus.  
Kaikki maksuliikennepalvelun keskiarvot jäivät odotusarvojen alapuolelle. Lähimmäksi 
asiakkaan odotuksia pääsivät käsittelyn nopeus, yhteyshenkilöiden ystävällisyys ja on-
gelmatilanteiden ratkaiseminen. Kauimmaksi odotusarvoista jäi tiedotus, ajantasainen 
ohjeistus, yhteyshenkilöiden tavoitettavuus ja asiakkaan toiminnan ymmärtäminen.  
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Kuva 29. Maksuliikennepalvelun arviointien keskiarvot 
Maksuliikenteen palvelusta annettiin 9 sanallista palautetta, joista 3 oli positiivisia, 5 ke-
hittämisehdotuksia ja 1 neutraali. Kiitosta sai ystävällinen henkilökunta ja asiantunteva 
palvelu. Kehittämisalueiksi ehdotettiin ulkomaanmaksuja, englannin kielen osaamista, 
opastusta ja tiedottamista, selviä malleja sekä asiakaspalvelijan osaamista. Yksi kehitys-
ehdotus liittyi ovien aukioloon, asiakas toivoo että palvelukeskuksen ovet olisivat päivi-
sin auki.  
6.3.2  Ostolaskut 
Väittämään ”Laskujen käsittely on nopeaa” vastasi yhteensä 241 henkilöä (kuva 30). 
Täysin samaa mieltä oli 24,1 % ja jokseenkin samaa mieltä 56,4 % vastanneista. Täysin 
tai jokseenkin eri mieltä oli yhteensä 8,7 % ja neutraalin vastauksen antoi 10,8 % vastan-
neista. 
Väittämään ”Laskujen käsittelyn ongelmatilanteet ratkaistaan sujuvasti” vastasi yhteensä 
239 henkilöä. Täysin samaa mieltä oli 25,5 % ja jokseenkin samaa mieltä 52,3 % vastan-
neista. Täysin tai jokseenkin eri mieltä oli yhteensä 8,8 % ja neutraalin vastauksen antoi 
13,4 % vastanneista. 
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Väittämään ”Ostolaskuihin liittyvistä asioista tiedotetaan hyvin” vastasi yhteensä 241 
henkilöä. Täysin samaa mieltä oli 13,3 % ja jokseenkin samaa mieltä 40,2 % vastanneis-
ta. Täysin tai jokseenkin eri mieltä oli yhteensä 20,3 % ja neutraalin vastauksen antoi 
26,1 % vastanneista. 
Väittämään ”Ohjeistus on ajantasaista” vastasi yhteensä 240 henkilöä. Täysin samaa 
mieltä oli 14,2 % ja jokseenkin samaa mieltä 45,8 % vastanneista. Täysin tai jokseenkin 
eri mieltä oli yhteensä 15,9 % ja neutraalin vastauksen antoi 24,2 % vastanneista. 
Väittämään ”Yhteyshenkilöt ovat helposti tavoitettavissa” vastasi yhteensä 241 henkilöä. 
Täysin samaa mieltä oli 21,2 % ja jokseenkin samaa mieltä 50,6 % vastanneista. Täysin 
tai jokseenkin eri mieltä oli yhteensä 11,7 % ja neutraalin vastauksen antoi 16,6 % vas-
tanneista. 
Väittämään ” Yhteyshenkilöt ovat palvelualttiita” vastasi yhteensä 238 henkilöä. Täysin 
samaa mieltä oli 37,8 % ja jokseenkin samaa mieltä 50,0 % vastanneista. Jokseenkin eri 
mieltä oli 3,4 % ja neutraalin vastauksen antoi 8,8 % vastanneista. 
Väittämään ”Yhteyshenkilöt ovat ystävällisiä” vastasi yhteensä 239 henkilöä. Täysin sa-
maa mieltä oli 41,0 % ja jokseenkin samaa mieltä 43,5 % vastanneista. Jokseenkin eri 
mieltä oli 3,3 % ja neutraalin vastauksen antoi 12,1 % vastanneista. 
Väittämään ” Yhteyshenkilöt ovat asiantuntevia” vastasi yhteensä 241 henkilöä. Täysin 
samaa mieltä oli 39,0 % ja jokseenkin samaa mieltä 45,6 % vastanneista. Jokseenkin eri 
mieltä oli 2,9 % ja neutraalin vastauksen antoi 12,4 % vastanneista. 
Väittämään ”Yhteyshenkilöt ovat ammattitaitoisia” vastasi 239 henkilöä. Täysin samaa 
mieltä oli 38,9 % ja jokseenkin samaa mieltä 49,8 % vastanneista. Jokseenkin eri mieltä 
oli 2,5 % ja neutraalin vastauksen antoi 8,8 % vastanneista. 
Väittämään ” Yhteyshenkilöt ymmärtävät toimintaamme” vastasi 239 henkilöä. Täysin 
samaa mieltä oli 13,4 % ja jokseenkin samaa mieltä 42,7 % vastanneista. Jokseenkin eri 
mieltä oli 1,7 % ja neutraalin vastauksen antoi 17,2 % vastanneista. 
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Väittämään ”Yhteyshenkilöt ymmärtävät tarpeitamme” vastasi 241 henkilöä. Täysin sa-
maa mieltä oli 14,1 % ja jokseenkin samaa mieltä 44,8 % vastanneista. Täysin tai jok-
seenkin eri mieltä oli yhtensä 15,4 % ja neutraalin vastauksen antoi 25,7 % vastanneista. 
Väittämään ”Asiat hoidetaan sovitussa aikataulussa” vastasi 240 henkilöä. Täysin samaa 
mieltä oli 24,6 % ja jokseenkin samaa mieltä 56,7 % vastanneista. Jokseenkin eri mieltä 
oli 4,6 % ja neutraalin vastauksen antoi 14,2 % vastanneista. 
Väittämään ” Organisaatiomuutokset toteutetaan järjestelmään riittävän nopeasti” vastasi 
240 henkilöä. Täysin samaa mieltä oli 12,5 % ja jokseenkin samaa mieltä 40,0 % vastan-
neista. Täysin tai jokseenkin eri mieltä oli yhtensä 12,1 % ja neutraalin vastauksen antoi 
35,4 % vastanneista. 
 
Kuva 30. Ostolaskupalvelun arvioinnit 
Ostolaskupalvelun vahvuudet keskiarvoilla laskettuna olivat yhteyshenkilöiden ammatti-
taito, ystävällisyys, palvelualttius ja asiantuntevuus (kuva 31). Kehittämisalueita keskiar-
voilla mitattuna oli tiedotus, ymmärrys asiakkaan toimintaa ja tarpeita kohtaan, organi-
saatiomuutosten toteuttaminen järjestelmään sekä ajantasainen ohjeistus. 
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Kaikki ostolaskupalvelujen keskiarvot jäivät odotusarvojen alapuolelle. Lähimmäksi asi-
akkaan odotuksia pääsivät yhteyshenkilöiden ystävällisyys ja ostolaskujen käsittelyn no-
peus. Kauimmas asiakkaan odotuksista jäi tiedottaminen, ohjeistus sekä asiakkaan toi-
minnan ja tarpeiden ymmärtäminen. 
 
Kuva 31. Ostolaskupalvelun arviointien keskiarvot 
Ostolaskujen palvelusta annettiin yhteensä 23 sanallista palautetta, joista oli 8 positiivi-
sia, 13 kehittämisehdotuksia ja 2 neutraalia. Kiitosta sai laskujen skannauksen ja palve-
lun nopeutuminen, ongelmanratkaisu ja asiantuntevuus. Kehittämisalueiksi ehdotettiin 
laskujen reititystä, osaamista terveydenhuollon sopimuksissa, ohjeistusta, malleja in-
tranetiin ja yhteyshenkilöiden yhteystietoja. 
6.3.3 Myyntilaskut 
Väittämään ”Laskujen käsittely on nopeaa ” vastasi 82 henkilöä (kuva 32). Täysin samaa 
mieltä oli 37,8 % ja jokseenkin samaa mieltä 47,6 % vastanneista. Jokseenkin eri mieltä 
oli 3,7 % ja neutraalin vastauksen antoi 11,0 % vastanneista. 
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Väittämään ”Laskujenkäsittelyn ongelmatilanteet ratkaistaan sujuvasti” vastasi 82 henki-
löä. Täysin samaa mieltä oli 40,2 % ja jokseenkin samaa mieltä 40,2 % vastanneista. Jok-
seenkin eri mieltä oli 6,1 % ja neutraalin vastauksen antoi 13,4 % vastanneista. 
Väittämään ”Myyntilaskuihin liittyvistä asioista tiedotetaan hyvin” vastasi 82 henkilöä. 
Täysin samaa mieltä oli 23,3 % ja jokseenkin samaa mieltä 45,1 % vastanneista. Jok-
seenkin eri mieltä oli 11,0 % ja neutraalin vastauksen antoi 20,7 % vastanneista. 
Väittämään ”Ohjeistus on ajantasaista” vastasi yhteensä 82 henkilöä. Täysin samaa miel-
tä oli 20,7 % ja jokseenkin samaa mieltä 53,7 % vastanneista. Jokseenkin eri mieltä oli 
8,5 % ja neutraalin vastauksen antoi 17,1 % vastanneista. 
Väittämään ”Yhteyshenkilöt ovat helposti tavoitettavissa” vastasi 81 henkilöä. Täysin 
samaa mieltä oli 34,6 % ja jokseenkin samaa mieltä 46,9 % vastanneista. Jokseenkin eri 
mieltä oli 3,7 % ja neutraalin vastauksen antoi 14,8 % vastanneista. 
Väittämään ”Yhteyshenkilöt ovat palvelualttiita” vastasi 82 henkilöä. Täysin samaa miel-
tä oli 56,1 % ja jokseenkin samaa mieltä 35,4 % vastanneista. Jokseenkin eri mieltä oli 
1,2 % ja neutraalin vastauksen antoi 7,3 % vastanneista. 
Väittämään ”Yhteyshenkilöt ovat ystävällisiä” vastasi 81 henkilöä.  Täysin samaa mieltä 
oli 59,3 % ja jokseenkin samaa mieltä 34,6 % vastanneista. Neutraalin vastauksen antoi 
6,2 % ja eri mieltä ei ollut kukaan vastanneista. 
Väittämään ”Yhteyshenkilöt ovat asiantuntevia” vastasi 82 henkilöä. Täysin samaa miel-
tä oli 62,2 % ja jokseenkin samaa mieltä 31,7 % vastanneista. Neutraalin vastauksen an-
toi 6,1 % ja eri mieltä ei ollut kukaan vastanneista. 
Väittämään ”Yhteyshenkilöt ovat ammattitaitoisia” vastasi 82 henkilöä. Täysin samaa 
mieltä oli 61,0 % ja jokseenkin samaa mieltä 34,1 % vastanneista. Neutraalin vastauksen 
antoi 4,9 % ja eri mieltä ei ollut kukaan vastanneista. 
Väittämään ”Yhteyshenkilöt ymmärtävät toimintaamme” vastasi 81 henkilöä. Täysin 
samaa mieltä oli 22,2 % ja jokseenkin samaa mieltä 44,4 % vastanneista. Jokseenkin eri 
mieltä oli 13,6 % ja neutraalin vastauksen antoi 19,8 % vastanneista. 
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Väittämään ”Yhteyshenkilöt ymmärtävät tarpeitamme” vastasi 82 henkilöä. Täysin sa-
maa mieltä oli 20,7 % ja jokseenkin samaa mieltä 47,6 % vastanneista. Jokseenkin eri 
mieltä oli 7,3 % ja neutraalin vastauksen antoi 24,4 % vastanneista. 
Väittämään ”Asiat hoidetaan sovitussa aikataulussa vastasi 82 henkilöä. Täysin samaa 
mieltä oli 41,5 % ja jokseenkin samaa mieltä 46,3 % vastanneista. Jokseenkin eri mieltä 
oli 1,2 % ja neutraalin vastauksen antoi 11,0 % vastanneista. 
Väittämään ” Organisaatiomuutokset toteutetaan järjestelmään riittävän nopeasti” vastasi 
82 henkilöä. Täysin samaa mieltä oli 17,1 % ja jokseenkin samaa mieltä 41,5 % vastan-
neista. Täysin tai jokseenkin eri mieltä oli yhtensä 6,1 % ja neutraalin vastauksen antoi 
35,4 % vastanneista. 
 
Kuva 32. Myyntilaskupalvelun arvioinnit 
Myyntilaskupalvelun vahvuuksia keskiarvoilla mitattuna oli yhteyshenkilöiden ammatti-
taito, asiantuntevuus, ystävällisyys ja palvelualttius(kuva 33). Kehittymisalueiksi kes-
kiarvoilla mitattuna löytyi organisaatiomuutosten toteuttaminen järjestelmään, ymmärrys 
asiakkaan toimintaa ja tarpeita kohtaan, tiedottaminen ja ajantasainen ohjeistus. 
Yhteyshenkilöiden ystävällisyys ja asiantuntevuus myyntilaskujen osalta täyttivät asiak-
kaiden odotukset. Muut keskiarvot ovat odotusarvojen alapuolella. Kauimpana odotusar-
voista olivat tiedottaminen ja yhteyshenkilöiden ymmärrys asiakkaan toimintaa kohtaan.  
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Kuva 33. Myyntilaskupalvelun arviointien keskiarvot 
Myyntilaskujen palvelusta annettiin yhteensä 7 sanallista palautetta, joista 4 oli positiivi-
sia, 2 kehittämisehdotuksia ja 1 neutraali. Kiitosta sai hyvä opastava palvelu ja ystävälli-
syys sekä prosessien hallinta ja ajanmukainen tiedotus. Kehittämisalueeksi nimettiin pal-
veluhenkilön kärsivällisyys ja yhteyshenkilön nimeäminen ongelmatilanteiden varalta. 
6.3.4 Palkanlaskenta ja matkalaskujen käsittely 
Väittämään ”Palkkojen ja matkalaskujen käsittely on nopeaa” vastasi 224 henkilöä (kuva 
34). Täysin samaa mieltä oli 40,2 % ja jokseenkin samaa mieltä 48,2 % vastanneista. 
Täysin tai jokseenkin eri mieltä oli yhtensä 5,8 % ja neutraalin vastauksen antoi 5,8 % 
vastanneista. 
Väittämään ”Palkkojen ja matkalaskujen käsittelyyn liittyvät ongelmat ratkaistaan suju-
vasti” vastasi 221 henkilöä. Täysin samaa mieltä oli 35,3 % ja jokseenkin samaa mieltä 
42,5 % vastanneista. Täysin tai jokseenkin eri mieltä oli yhtensä 8,6 % ja neutraalin vas-
tauksen antoi 13,6 % vastanneista. 
Väittämään ”Palkkoihin ja matkalaskuihin liittyvistä asioista tiedotetaan hyvin” vastasi 
yhteensä 223 henkilöä. Täysin samaa mieltä oli 17,9 % ja jokseenkin samaa mieltä 43,5 
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% vastanneista. Täysin tai jokseenkin eri mieltä oli yhtensä 17,0 % ja neutraalin vastauk-
sen antoi 21,5 % vastanneista. 
Väittämään ”Ohjeistus on ajantasaista” vastasi 223 henkilöä. Täysin samaa mieltä oli 
21,1 % ja jokseenkin samaa mieltä 42,2 % vastanneista. Täysin tai jokseenkin eri mieltä 
oli yhtensä 12,5 % ja neutraalin vastauksen antoi 24,2 % vastanneista. 
Väittämään ”Yhteyshenkilöt ovat helposti tavoitettavissa” vastasi 223 henkilöä. Täysin 
samaa mieltä oli 29,6 % ja jokseenkin samaa mieltä 48,0 % vastanneista. Täysin tai jok-
seenkin eri mieltä oli yhtensä 9,0 % ja neutraalin vastauksen antoi 13,5 % vastanneista. 
Väittämään ” Yhteyshenkilöt ovat palvelualttiita” vastasi 222 henkilöä. Täysin samaa 
mieltä oli 47,7 % ja jokseenkin samaa mieltä 37,8 % vastanneista. Täysin tai jokseenkin 
eri mieltä oli yhtensä 4,1 % ja neutraalin vastauksen antoi 10,4 % vastanneista. 
Väittämään ”Yhteyshenkilöt ovat ystävällisiä” vastasi 219 henkilöä. Täysin samaa mieltä 
oli 53,9 % ja jokseenkin samaa mieltä 34,7 % vastanneista. Täysin tai jokseenkin eri 
mieltä oli yhtensä 3,1 % ja neutraalin vastauksen antoi 8,2 % vastanneista. 
Väittämään ”Yhteyshenkilöt ovat asiantuntevia” vastasi 221 henkilöä. Täysin samaa 
mieltä oli 48,4 % ja jokseenkin samaa mieltä 37,6 % vastanneista. Täysin tai jokseenkin 
eri mieltä oli yhtensä 2,7 % ja neutraalin vastauksen antoi 11,3 % vastanneista. 
Väittämään ”Yhteyshenkilöt ovat ammattitaitoisia” vastasi 221 henkilöä. Täysin samaa 
mieltä oli 48,9 % ja jokseenkin samaa mieltä 38,9 % vastanneista. Täysin tai jokseenkin 
eri mieltä oli yhtensä 2,8 % ja neutraalin vastauksen antoi 9,5 % vastanneista. 
Väittämään ”Yhteyshenkilöt ymmärtävät toimintaamme” vastasi 222 henkilöä. Täysin 
samaa mieltä oli 26,1 % ja jokseenkin samaa mieltä 41,4 % vastanneista. Täysin tai jok-
seenkin eri mieltä oli yhtensä 12,7 % ja neutraalin vastauksen antoi 19,8 % vastanneista. 
Väittämään ”Yhteyshenkilöt ymmärtävät tarpeitamme” vastasi 220 henkilöä. Täysin sa-
maa mieltä oli 25,0 % ja jokseenkin samaa mieltä 42,7 % vastanneista. Täysin tai jok-
seenkin eri mieltä oli yhtensä 12,3 % ja neutraalin vastauksen antoi 20,0 % vastanneista. 
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Väittämään ”Asiat hoidetaan sovitussa aikataulussa” vastasi 219 henkilöä. Täysin samaa 
mieltä oli 39,3 % ja jokseenkin samaa mieltä 43,4 % vastanneista. Täysin tai jokseenkin 
eri mieltä oli yhtensä 6,4 % ja neutraalin vastauksen antoi 11,0 % vastanneista. 
Väittämään ”Organisaatiomuutokset toteutetaan järjestelmään riittävän nopeasti vastasi 
yhteensä 220 henkilöä. Täysin samaa mieltä oli 18,2 % ja jokseenkin samaa mieltä 35,9 
% vastanneista. Täysin tai jokseenkin eri mieltä oli yhtensä 10,0 % ja neutraalin vastauk-
sen antoi 35,9 % vastanneista. 
 
Kuva 34. Palkka- ja matkalaskupalvelun arvioinnit 
Palkat ja matkalaskut – palvelun vahvuuksia keskiarvoilla mitattuna oli yhteyshenkilöi-
den ystävällisyys, ammattitaito, asiantuntevuus sekä palvelualttius (kuva 35). Kehittä-
misalueiksi keskiarvoilla laskettuna nousi organisaatiomuutosten toteutus järjestelmään, 
tiedotus sekä ajantasainen ohjeistus.  
Yhteyshenkilöiden ystävällisyys täytti asiakkaiden odotukset. Myös käsittelyn nopeus oli 
hyvin lähellä palvelun odotusarvoa. Ajantasainen ohjeistus ja tiedottaminen jäivät eniten 
asiakkaiden odotusarvoja matalammalle tasolle.  
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Kuva 35. Palkka- ja matkalaskupalvelun arviointien keskiarvot 
Palkkojen palvelusta annettiin yhteensä 30 sanallista palautetta, joista 16 oli positiivisia, 
12 kehittämisehdotuksia ja 2 neutraalia. Kiitosta sai erinomainen ja ystävällinen palvelu, 
ripeä ja ammattitaitoinen palvelu, hyvät koulutukset, ajanmukaisuus, sähköiset järjestel-
mät, huippuosaaminen ja yhteistyötaidot sekä asiakaspalveluhenkilön ammattitaito ja 
neuvonta. Kehittämisalueeksi nimettiin ongelmanratkaisutaidot, yhteistyö kirjanpidon 
kanssa, järjestelmäosaaminen, palkanlaskentaosaaminen, täsmäkoulutukset asiakkaille, 
prosessit ja täsmäytykset, Titania-ohjelman tuntemus, matkalaskujen sijaistuksen ohjeet 
sekä asiakaspalvelijan kärsivällisyys.  
6.3.5 Kirjanpito- ja tilinpäätöspalvelu 
Väittämään ”Kirjanpito ja tilinpäätös ovat nopeita” vastasi 83 henkilöä (kuva 36). Täysin 
samaa mieltä oli 12,0 % ja jokseenkin samaa mieltä 53,0 % vastanneista. Täysin tai jok-
seenkin eri mieltä oli yhtensä 13,2 % ja neutraalin vastauksen antoi 21,7 % vastanneista. 
Väittämään ” Kirjanpitoon ja tilinpäätökseen liittyvät ongelmat ratkaistaan sujuvasti” 
vastasi 84 henkilöä. Täysin samaa mieltä oli 11,9 % ja jokseenkin samaa mieltä 53,6 % 
vastanneista. Jokseenkin eri mieltä oli 11,9 % ja neutraalin vastauksen antoi 22,6 % vas-
tanneista. 
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Väittämään ”Kirjanpitoon ja tilinpäätökseen liittyvistä asioista tiedotetaan hyvin” vastasi 
84 henkilöä. Täysin samaa mieltä oli 9,5 % ja jokseenkin samaa mieltä 42,9 % vastan-
neista. Täysin tai jokseenkin eri mieltä oli yhteensä 22,6 % ja neutraalin vastauksen antoi 
25,0 % vastanneista. 
Väittämään ”Ohjeistus on ajantasaista” vastasi 83 henkilöä. Täysin samaa mieltä oli 14,5 
% ja jokseenkin samaa mieltä 31,3 % vastanneista. Täysin tai jokseenkin eri mieltä oli 
yhteensä 21,7 % ja neutraalin vastauksen antoi 32,5 % vastanneista. 
Väittämään ”Yhteyshenkilöt ovat helposti tavoitettavissa” vastasi 84 henkilöä. Täysin 
samaa mieltä oli 20,2 % ja jokseenkin samaa mieltä 53,6 % vastanneista. Jokseenkin eri 
mieltä oli 6,0 % ja neutraalin vastauksen antoi 20,2 % vastanneista. 
Väittämään ”Yhteyshenkilöt ovat palvelualttiita” vastasi 84 henkilöä. Täysin samaa miel-
tä oli 42,9 % ja jokseenkin samaa mieltä 44,0 % vastanneista. Jokseenkin eri mieltä oli 
4,8 % ja neutraalin vastauksen antoi 8,3 % vastanneista. 
Väittämään ”Yhteyshenkilöt ovat ystävällisiä” vastasi 84 henkilöä. Täysin samaa mieltä 
oli 46,4 % ja jokseenkin samaa mieltä 38,1 % vastanneista. Jokseenkin eri mieltä oli 2,4 
% ja neutraalin vastauksen antoi 13,1 % vastanneista. 
Väittämään ”Yhteyshenkilöt ovat asiantuntevia” vastasi 84 henkilöä. Täysin samaa miel-
tä oli 42,9 % ja jokseenkin samaa mieltä 45,2 % vastanneista. Jokseenkin eri mieltä oli 
4,8 % ja neutraalin vastauksen antoi 7,1 % vastanneista. 
Väittämään ”Yhteyshenkilöt ovat ammattitaitoisia” vastasi 84 henkilöä. Täysin samaa 
mieltä oli 40,5 % ja jokseenkin samaa mieltä 46,4 % vastanneista. Jokseenkin eri mieltä 
oli 4,8 % ja neutraalin vastauksen antoi 8,3 % vastanneista. 
Väittämään ”Yhteyshenkilöt ymmärtävät toimintaamme” vastasi 82 henkilöä. Täysin 
samaa mieltä oli 15,9 % ja jokseenkin samaa mieltä 47,6 % vastanneista. Täysin tai jok-
seenkin eri mieltä oli yhteensä 17,0 % ja neutraalin vastauksen antoi 19,5 % vastanneista. 
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Väittämään ”Yhteyshenkilöt ymmärtävät tarpeitamme” vastasi 81 henkilöä. Täysin sa-
maa mieltä oli 13,6 % ja jokseenkin samaa mieltä 45,7 % vastanneista. Täysin tai jok-
seenkin eri mieltä oli yhteensä 18,5 % ja neutraalin vastauksen antoi 22,2 % vastanneista. 
Väittämään ”Asiat hoidetaan sovitussa aikataulussa” vastasi 84 henkilöä. Täysin samaa 
mieltä oli 23,8 % ja jokseenkin samaa mieltä 57,1 % vastanneista. Täysin tai jokseenkin 
eri mieltä oli yhteensä 6,0 % ja neutraalin vastauksen antoi 13,1 % vastanneista. 
Väittämään ”Organisaatiomuutokset toteutetaan järjestelmään riittävän nopeasti” vastasi 
83 henkilöä. Täysin samaa mieltä oli 9,6 % ja jokseenkin samaa mieltä 41,0 % vastan-
neista. Täysin tai jokseenkin eri mieltä oli yhteensä 12,0 % ja neutraalin vastauksen antoi 
37,3 % vastanneista. 
 
Kuva 36. Kirjanpito- ja tilinpäätöspalvelun arvioinnit 
Kirjanpito- ja tilinpäätöspalvelun keskiarvoista laskettuna vahvuusalueita olivat yhteys-
henkilöiden ystävällisyys, asiantuntevuus, palvelualttius ja ammattitaito (kuva 37). Ke-
hittämisalueita keskiarvoista tarkasteltuina olivat tiedotus, ohjeistus sekä organisaa-
tiomuutosten toteutus järjestelmään. 
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Kaikki kirjanpitopalvelun keskiarvot jäivät odotusarvojen alapuolelle. Yhteyshenkilöiden 
ystävällisyys oli lähimpänä asiakkaiden odotusarvoa kuvaavaa lukua. Tiedotus, toimin-
nan ja tarpeiden ymmärtäminen, ajantasainen ohjeistus sekä ongelmanratkaisun sujuvuus 
jäivät kauimmas asiakaan odotusarvoista. 
 
Kuva 37. Kirjanpito- ja tilinpäätöspalvelun arviointien keskiarvot 
Kirjanpidon palvelusta annettiin yhteensä 10 sanallista palautetta, joista 4 oli positiivisia, 
4 kehittämisehdotuksia ja 2 neutraalia. Kiitosta sai hyvä palvelu, asiakastilanteessa käy-
tetty termistö, sopeutuminen muutoksiin ja ammattitaito. Kehittämisalueeksi nimettiin 
kirjanpidon ajantasaisuus ja raporttien selkeys, ohjeistus ja tiedottaminen, työkäytännöt 
sekä asiakaspalvelijan kärsivällisyys. 
6.4 Talouspalvelujen keskittäminen Keltakankaalle 
Yli puolet 261 vastaajasta oli sitä mieltä, että talouspalvelujen keskittäminen yhteen yk-
sikköön on ollut toimiva ratkaisu (taulukko 6). Vain hieman alle 10 % vastaajista oli sitä 
mieltä, ettei ratkaisu ole toimiva.  
Taulukko 6. Talouspalvelukeskuksen keskittäminen on toimiva ratkaisu? (N=261) 
 Kyllä  55,2 % 
En osaa sanoa 35,2 % 
Ei  9,6 % 
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Sanallisia vastauksia annettiin talouspalvelujen keskittämisestä yhtensä 82 kpl. Suurin 
osa vastaajista oli tyytyväisiä siihen, että palvelut on saatavissa saman katon alta. Vastaa-
jien mielestä keskittämisen etuja on selvästi nähtävissä sijaistamiskäytännöissä, tiimi-
työssä ja erityisosaamisen leviämisessä työntekijöiden kesken. Myös neuvontaa ja kysy-
mysten ohjaamista oikealle henkilölle kiiteltiin.  
”Helppo asioida, vaikka itse ei aina tiedä keneltä neuvoa kysyisi osataan talouspalvelu-
keskuksessa neuvoa oikealle henkilölle” 
”Sijaistukset ja osaamisen vahvistaminen on helpompaa, kun on useampi asiantuntija. 
Tiimityötä on helpompi tehdä ja vahvistaa osaamistaan tiimissä.” 
Usea vastaaja otti kantaa Talouspalvelukeskuksen sijaintiin. Palvelun koettiin etäänty-
neen asiakkaista, eikä sijaintiin oltu tyytyväisiä. 
”Yhteinen yksikkö on ihan OK, mutta sijoituspaikka on liian kaukana. Joskus tuntuu siltä 
että sisäinen posti ei kulje ollenkaan sinnepäin ja takaisin.” 
Myös talousosaamisen katoaminen liian kauas toimialoilta koettiin uhkana. Useassa vas-
tauksessa tuli esiin asiakkaan kokevan, ettei heidän toimintaansa ja tarpeita ymmärretä 
riittävästi.  
”Eri organisaatioiden tuntemus olisi hyväksi ja nykyisellään se ei toteudu. Tarpeiden 
selvittäminen on hankalaa kun Tapassa ei tiedetä meidän toiminnastamme.” 
”Joissain tapauksissa talousosaamista tarvitaan palvelualueilla. Taloussihteerit ja talo-
usanalyytikot ei riitä. Keskittäminen on aiheuttanut sen, että asiat hoidetaan paikoitellen 
hiukan hitaasti ja kankeasti (syynä on myös järjestelmät).” 
7 JOHTOPÄÄTÖKSET 
Asiakastyytyväisyys Kouvolan kaupungin Talouspalvelukeskuksen asiakkaiden keskuu-
dessa on pääsääntöisesti hyvää. Eri toimintojen välillä ei ollut merkittävää eroa tyytyväi-
syydessä. Vaikka odotusarvot ovat erittäin korkeita, näyttää keskiarvojen perusteella asi-
akkaiden odotukset täyttyneen kohtalaisesti. Huomiota on kiinnitettävä kuitenkin niihin 
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vastauksiin, joissa asiakas vastaa olevansa eri mieltä, sekä niihin keskiarvoihin jotka jää-
vät selkeästi odotusarvoja pienemmiksi. Tehdyissä ristiintaulukoinneissa kävi ilmi, että 
erityisesti pienissä yksiköissä ollaan tyytymättömämpiä palveluihimme kuin suurissa. 
Yksittäisinä taulukointeina otokset ovat liian pieniä esitettäviksi merkityksellisinä, mutta 
koska sama tulos toistui useassa taulukossa – ei sitä voi jättää täysin huomiotta. Erityises-
ti toiminnan ja tarpeiden ymmärtäminen koettiin pienissä yksiköissä heikkona. 
Tällä hetkellä voidaan ajatella asiakkaiden ”antavan paljon anteeksi” uusien toimintamal-
lien ja lukuisten organisaatiomuutosten vuoksi. Kirjauskäytäntöjen vakiinnuttua ja toi-
mintatapojen rutinoitumisen myötä jatkuvasti kasvavat vaatimukset tulevat tulevaisuu-
dessa heijastumaan myös odotuksiin talouspalvelujen asiakastyytyväisyydessä.  
 
 Kuva 38. Swot-analyysi 
Swot-analyysi (kuva 38) on kirjoitettu sekä kyselyn tulosten, että kirjoittajan omakohtais-
ten kokemusten summana. Analyysin tarkoituksena on löytää ehdotuksia asiakastyyty-
väisyyden säilyttämiseksi ja parantamiseksi. 
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Talouspalvelukeskuksen vahvuudet asiakastyytyväisyydessä liitetään henkilöstöön. Pal-
veluhenkilöstön ystävällisyyteen, palveluhalukkuuteen, ammattitaitoon ja asiantuntijuu-
teen ollaan pääsääntöisesti erittäin tyytyväisiä asiakkaiden keskuudessa kaikkien toimin-
tojen osalta. Tällainen tulos viittaa hyvään työtyytyväisyyteen henkilökunnan keskuudes-
sa. Ainakin niin hyvään, ettei tyytymättömyys heijastu asiakkaille. Talouspalvelukeskuk-
sen työtyytyväisyyskysely toteutetaan jälleen syksyllä 2011. Usein sanotaan, että tyyty-
väinen henkilökunta on yrityksen tärkein voimavara. Viisas yritys pitää huolta henkilö-
kunnastaan jatkuvasti. 
Palvelukeskuksen heikkoudet asiakastyytyväisyydessä liittyvät pääsääntöisesti asiakkaan 
toiminnan ja tarpeiden ymmärtämiseen. Yksiköiden erityistarpeita ei pystytä aina huomi-
oimaan riittävästi standardisoidussa massapalvelussa, eikä tarvittaviin neuvotteluihin rat-
kaisujen löytymiseksi ole panostettu. Toisinaan esteenä voi olla kustannus, erityistarpeen 
mahdollistava ohjelmisto-osa voi tulla liian kalliiksi hankinnaksi jos sitä käyttää vain yk-
si yksikkö. Onko palvelukeskuksessa ymmärretty erityistarpeen olemassaolo tai onko tie-
to asiasta jäänyt matkalle? Konsernin talousohjeen laatiminen on kesken, yhtenäinen oh-
jeistus on puutteellinen näiltä osin. Keskinäinen kommunikaatio selkeästi ontuu vielä 
joiltain osin, osaltaan tämä voi johtua etäpalvelun luonteesta. Vaarana etäpalvelussa on 
nimenomaan se, ettei tieto kulje oikeaan paikkaan, oikeaan aikaan.  
Kun arvostamme kaikkia asiakkaita, asiakassuhteitamme eivät rasita turhat olettamukset. 
Panosta tasapuolisesti kaikkiin asiakkaisiin, myös pienimpiin, sillä koskaan et voi tietää, 
kuka kenestäkin lähtee kasvamaan. Jos kermakakkua tarjotaan, sitä tarjotaan kaikille. 
(Ojanen 2010, 76) 
Kouvolan Talouspalvelukeskuksen mahdollisuudet liittyvät pitkälti asiakkuuksien hallin-
taan. Talouspalvelukeskuksen asiakastyytyväisyyden varmistamiseksi jatkossa olisi hyvä 
käynnistää asiakasrajapintatyöskentelyn suunnittelu. Suunnittelun vaiheita ovat mm. 
asiakasvision, -tavoitteiden ja -strategioiden määrittely.   
Kun asiakasrajapintojen toiminnot ovat kunnossa, on seurauksena varsin luontevasti mm. 
asiakaspalvelun tason koheneminen, asiakassuhteiden syveneminen sekä todellisiin asia-
kastarpeisiin perustuva toiminta. Kun liiketoiminnan strategiset päätökset on rakennettu 
vankasti asiakaslähtöisiksi, on tärkeää rakentaa asiakaslähtöinen ajattelu luontevaksi ta-
vaksi toimia koko yrityksessä ja organisaation kaikilla tasoilla. Tämä tarkoittaa asia-
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kasajattelun ja strategiasta johdetun liiketoimintamallin maastouttamista käytännön tasol-
le, jotta koko henkilöstö ymmärtää oman roolinsa asiakasrajapintatyöskentelyssä. Usein 
ongelmana on, että päätökset ja tehtävät muutokset jäävät jokaisen henkilöstön jäsenen 
tulkittavaksi parhaalla mahdollisella tavalla ilman, että niitä käytäisiin yhdessä läpi ja so-
vittaisiin toimintamalleista yhteisesti. Tällöin toiminta muuttuu usein vaihtelevaksi ja laa-
tu epätasaiseksi, kun sadan ihmisen yrityksessä toimitaan sadan erilaisen ihmisen taval-
la.(Selin 2005, 89) 
Resursoinnin kannalta tämä tarkoittaa sitä, että tehtävään on palkattava esim. asiakkuus-
päällikkö vastaamaan käytännön toteutuksesta. Uuden resurssin osoittaminen tehtävään 
tukee toimintaa myös uusasiakashankinnan näkökulmasta. Muita toimenpiteitä asiakkuu-
denhallintaan on asiakasyhteistyön kehittäminen, tarvekartoitukset, palvelusopimusten 
läpikäynti toimialoittain ja palautekeskustelut tarvittaessa. 
Muita mahdollisuuksia asiakastyytyväisyyden kasvattamiseksi ovat tiedotuksen kehittä-
minen ja siihen liittyvä kouluttautuminen, tiedotussuunnitelman laatiminen ja toteutuksen 
seuranta, osaamista ylläpitävä kouluttautuminen ja hiljaisen tiedon siirtäminen eläköity-
viltä työntekijöiltä, eritysosaajien kouluttaminen esim. alv-asiantuntijat, sekä asiakkaiden 
kouluttaminen. 
Palvelukeskuksen uhkakuvat asiakastyytyväisyyden suhteen liittyvät ensisijaisesti järjes-
telmiin sekä muutoksenhallintaan. Järjestelmien toimintavarmuus sähköisessä raportoin-
tipalvelussa on ensiarvoisen tärkeää. Jatkuvan muutoksen tuomat taloustietojen seuranta-
ongelmat saattavat kasvattaa asiakastyytymättömyyttä. Henkilöstön jaksaminen jatkuvas-
sa muutostilanteessa on erittäin kriittinen tekijä. Muutosvaiheen henkilöstöresurssi on 
mitoitettava niin, että palvelut pystytään tarjoamaan tasalaatuisena kaikille asiakkaille.  
Etäpalvelu saattaa kasvattaa asiakkaan yhteydenpitokynnystä suuremmaksi ja aito yhteis-
työ vaarantuu. Talouspalvelukeskuksen ikärakenne huomioon ottaen osaamisen katoami-
nen eläköitymisen myötä on vakava uhkakuva. 
8 KRITIIKKI JA JATKOTUTKIMUSAIHEET 
Kirjoittaja työskentelee itse Kouvolan Talouspalvelukeskuksen konsernikirjanpitotiimis-
sä. Tulosen käsittelyn ja raportoinnin objektiivisuuteen on jouduttu kiinnittämään erityis-
tä huomiota kirjoittajan henkilökohtaisen sidonnaisuuden vuoksi. Tutkimusta hankaloitti 
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erityisesti se, ettei määriteltyä strategiaa, visiota tai arvoja ollut saatavilla, johon tuloksia 
olisi voinut peilata. Myös aiempi vertailukelpoinen tieto puuttuu täysin toiminnan uutuu-
den vuoksi.  
Tyytyväisyyskyselyn tekeminen työn ohessa on ajallisesti järkevää, jos työtä on sopivas-
ti. Talouden ala on kuitenkin jatkuvasti kiireinen työympäristö, eikä tulevat yhtiömuoto-
muutokset tuoneet työhön yhtään lisäaikaa. Kirjoittajan omat ammatilliset haasteet söivät  
resurssia kirjoittamiselta, tämän siirtyessä kirjanpitäjän työstä palveluvastaavan äitiyslo-
man sijaiseksi. Oppilaitoksen edustajien erilaiset aikakäsitykset sekä tilastointi-ohjelman 
käyttökatko sekoittivat kirjoittajan aikatauluja pahasti.  
Vastauksiin on mahdollisesti vaikuttanut se, että Talouspalvelukeskus oli mediassa esillä 
jonkin verran keväällä 2011, hieman ennen asiakastyytyväisyyskyselyn liikkeellelaittoa. 
Kaupunginhallitus vaati Kouvolan talous- ja omistajuusyksiköltä maaliskuussa selonte-
koa, kuinka talousinformaation laatua ja ajantasaisuutta parannetaan, seurauksena aiheet-
tomasta lomautusvaroituksesta, joka perustui talous- ja omistajuusyksikön virheellisiin 
ennakointilukuihin 2010 tilinpäätöksestä. Kouvolan Sanomissa 29.3.2011 olleessa artik-
kelissa Kouvolan taloussuunnittelupäällikkö Marja Huovinen toteaa, että hän luottaa ta-
louspalvelukeskuksen laatimaan kirjanpitoon, mutta ei sen ajantasaisuuteen.  
Asiakkaissa on paljon Talouspalvelukeskuksen tämänhetkisten työntekijöiden tuttuja 
vanhojen kuntien ajoilta. Arvioidessa esim. entisen työkaverin työpanosta, saattaa arvi-
ointi kohdistua enemmän itse henkilöön kuin varsinaiseen työpanokseen. Kyselyn teko-
hetkellä oli myös epäselvää Talouspalvelukeskuksen tulevaisuus. Huoli työpaikkojen säi-
lymisestä Kouvolan alueella on voinut osaltaan vaikuttaa vastauksiin. 
Yleisesti käytetyissä muodossaan asiakastyytyväisyyskyselyihin liittyy useita puutteita. 
Niitä harvemmin arvioidaan kyselyjä tehtäessä. 
 
 - Asiakastyytyväisyys on peräpeiliin katsomista. 
 - Numerohurmos vääristää kykyä analysoida tuloksia. 
 - Ihmiset kokevat numerot hyvin eri tavoin. 
 - Kysely ei paljasta, miksi asiakas antaa tietyn numeron. 
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- Kysely ei ota huomioon, että asiakkaan tunnetilaan ja mielialaan vaikuttavat tekijät ei-
vät aina ole yrityksen vaikutuspiirissä. 
  
- Mittari on liian karkea. 
 - Pienet otokset vääristävät tulosta. 
 - Vaihtoehtoisuus näyttäytyy huonona laatuna. 
 
(Reinboth 2008, 106-108) 
 
Tässä kyselyssä ei ole pystytty huomioimaan asiakkaan olemassa olevaa tunnetilaa, ei-
vätkä valitut mittarit nostaneet esiin huomattavia eroja asiakastyytyväisyydessä. Sen si-
jaan avoimet palautteet ja vertailu odotusarvoihin nostivat hyvin esiin ongelmakohtia 
joista voitiin johtaa kehittämiskohteita. 
 
Asiakastyytyväisyyden mittaamisen perusongelma on se, että sillä on kyllä huomioarvoa, 
mutta ei todellista painoarvoa tai sitoutumista; sitä ei oteta vakavasti. Asiakastyytyväi-
syyden mittaamista pidetään rutiininomaisena toimintona, jota kuka tahansa osaa tehdä, 
ja tärkein asia on palautteiden kerääminen, ei niiden hyödyntäminen. (Arhippainen & 
Gustafsson 2007, 14) 
Kyselyn tulokset on käyty läpi tiimeittäin tiiminvetäjien ja palvelupäälliköiden toimesta. 
Johtoryhmän jäsenet käyvät läpi tyytyväisyyskyselyn tulokset kokouksessaan ja keskus-
televat kehityskohteista. Kehitysehdotukset otetaan huomioon myös palveluja suunnitel-
taessa Kunnan Taitoaan siirryttäessä. Intrassa julkaistaan kooste taulukoista ja sanallisista 
palautteista. 
Tästä kyselystä saadaan asiakastyytyväisyyden mittaamiseen lähtöarvot ja kyselyä tois-
tettaessa tulevina vuosina saadaan vertailukelpoista palautetta asiakastyytyväisyydestä. 
Tulevina vuosina nähdään myös, onko kehityskohteisiin panostamisella ollut vaikutusta 
asiakastyytyväisyyteen.  
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SAATEKIRJE 
Tervetuloa osallistumaan Talouspalvelukeskuksen asiakastyytyväisyyskyselyyn! 
Talouspalvelukeskus on toiminut Anjalankosken vanhan kaupungintalon tiloissa Keltakankaalla 
vuoden 2009 alusta, jolloin nykyinen Kouvolan kaupunki syntyi. Kaksi tilinpäätöstä on saatu valmiiksi 
uudessa organisaatiossa ja nyt on tullut aika tarkastella Talouspalvelukeskuksen toimintaa hieman 
tarkemmin. Tällä asiakastyytyväisyyskyselyllä halutaan kerätä palautetta Talouspalvelukeskuksen 
toiminnan kehittämistä varten.  
Kyselyyn vastaaminen vie aikaa noin 10 - 15 minuuttia ja vastausaikaa on 21.4.2011 saakka. 
Kyselyyn pääsee tästä linkistä: 
 
Kiitos vastauksesta jo etukäteen! 
Tämä kysely on osa tradenomiopintojani Kymenlaakson ammattikorkeakoulussa. Teen tätä kyselyä 
opinnäytetyönäni. Kaikki vastaukset käsitellään luottamuksellisesti ja tulokset esitetään niin, ettei 
yksittäisiä henkilöitä pystytä tunnistamaan.  
Ystävällisin yhteistyöterveisin, 
Jonna Ranne 
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KYSELYLOMAKE 
 
Talouspalvelukeskuksen asiakastyytyväisyyskysely 
 
 Sukupuolenne nainen 
 mies 
 
Ikänne alle 36 
 36 – 45 
 46 – 55 
 yli 55 
 
Mihin organisaation osaan kuulutte? 
  
 Konsernipalvelut 
 Hyvinvointipalvelut 
 Kaupunkikehitys 
Sivistys 
 Perusturva 
 Maaseutupalvelut 
 Liikelaitos Kouvolan Vesi 
 Tilaliikelaitos 
 Teknisen tuotannon liikelaitos 
 Kaakkois-Suomen tieto Oy 
 Kouvola Innovation Oy 
 
 Asemanne organisaatiossa? 
 
 Johto 
 Esimies 
 Toimihenkilö/työntekijä 
 
Kuinka hyvin tunnette Talouspalvelukeskuksen toimintaa? 
 
 1 En lainkaan 
 2  Melko huonosti 
 3  Melko hyvin 
 4  Erittäin hyvin 
 
Minkä kokonaisarvion annatte Talouspalvelukeskuksen toiminnalle kouluarvosana-asteikolla 4-10? 
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Seuraavassa on esitetty kolme Talouspalvelukeskusta koskevaa väittämää, joita pyydämme arvioimaan 
oman tietämyksenne varassa. 
 
Vastausvaihtoehdot  1 Täysin eri mieltä 
 2 Jokseenkin eri mieltä 
 3  Ei eri eikä samaa mieltä 
 4 Jokseenkin samaa mieltä 
 5 Täysin samaa mieltä 
 
Palvelukeskus kehittää jatkuvasti palvelujaan asiakkaan tarpeiden mukaan. 
 
Palvelukeskus ottaa huomioon asiakkaat. 
 
Palvelukeskus on asiantunteva. 
 
 
Seuraavassa on esitetty talouspalvelun laadukkuuteen liittyviä väittämiä, joita pyydämme arvioimaan 
asteikolla 
 
  1 Täysin eri mieltä 
 2 Jokseenkin eri mieltä 
 3  Ei eri eikä samaa mieltä 
 4 Jokseenkin samaa mieltä 
 5 Täysin samaa mieltä 
 
Käsittelyn nopeus on tärkeää. 
Ongelmatilanteen ratkaisemisen sujuvuus on tärkeää. 
Tiedottaminen (muutokset, aikataulut) on tärkeää. 
Ajantasainen ohjeistus on tärkeää. 
Palveluhenkilökunnan tavoitettavuus on tärkeää. 
Palveluhenkilökunnan ystävällisyys on tärkeää. 
Palveluhenkilökunnan palveluhalukkuus on tärkeää. 
Palveluhenkilökunnan ammattitaito on tärkeää. 
Palveluhenkilökunnan asiantuntijuus on tärkeää. 
Palveluhenkilökunnan kyky ymmärtää toimintaamme on tärkeää. 
Palveluhenkilökunnan kyky ymmärtää tarpeitamme on tärkeää. 
Asioiden hoitaminen sovitussa aikataulussa on tärkeää. 
Organisaatiomuutosten toteutus järjestelmään nopeasti on tärkeää. 
 
 
Vaihtoehtoiset kysymykset, jotka avautuvat sen mukaan onko vastaaja käyttänyt palvelua vai ei. 
 
Vastausvaihtoehdot  1 Täysin eri mieltä 
 2 Jokseenkin eri mieltä 
 3  Ei eri eikä samaa mieltä 
 4 Jokseenkin samaa mieltä 
 5 Täysin samaa mieltä 
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Maksuliikenne 
 
Seuraavassa on esitetty Talouspalvelukeskuksen tarjoamaan maksuliikennepalveluun (kassat, 
ulkomaanmaksut) liittyviä väittämiä, joita pyydämme arvioimaan. 
 
Maksujen käsittely on nopeaa. 
Maksujen käsittelyyn liittyvät ongelmatilanteet ratkaistaan sujuvasti. 
Maksuihin ja kassoihin liittyvistä asioista tiedotetaan hyvin. 
Ohjeistus on ajantasaista 
Yhteyshenkilöt ovat helposti tavoitettavissa. 
Yhteyshenkilöt ovat palvelualttiita. 
Yhteyshenkilöt ovat ystävällisiä. 
Yhteyshenkilöt ovat asiantuntevia. 
Yhteyshenkilöt ovat ammattitaitoisia. 
Yhteyshenkilöt ymmärtävät toimintaamme. 
Yhteyshenkilöt ymmärtävät tarpeitamme. 
Asiat hoidetaan sovitussa aikataulussa. 
Organisaatiomuutokset toteutetaan järjestelmään riittävän nopeasti. 
 
Palautetta liittyen maksuliikenne palveluumme? 
 
 
 Ostolaskut  
 
Seuraavassa on esitetty Talouspalvelukeskuksen tarjoamaan ostolaskut palveluun liittyviä väittämiä, 
joita pyydämme arvioimaan. 
 
Laskujen käsittely on nopeaa 
Laskujen käsittelyn ongelmatilanteet ratkaistaan sujuvasti. 
Ostolaskuihin liittyvistä asioista tiedotetaan hyvin 
Ohjeistus on ajantasaista 
Yhteyshenkilöt ovat helposti tavoitettavissa 
Yhteyshenkilöt ovat palvelualttiita. 
Yhteyshenkilöt ovat ystävällisiä. 
Yhteyshenkilöt ovat asiantuntevia. 
Yhteyshenkilöt ovat ammattitaitoisia. 
Yhteyshenkilöt ymmärtävät toimintaamme. 
Yhteyshenkilöt ymmärtävät tarpeitamme. 
Asiat hoidetaan sovitussa aikataulussa. 
Organisaatiomuutokset toteutetaan järjestelmään riittävän nopeasti 
  
Palautetta liittyen ostolaskut palveluumme? 
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Myyntilaskut 
 
Seuraavassa on esitetty Talouspalvelukeskuksen tarjoamaan myyntilaskut palveluun liittyviä väittämiä, 
joita pyydämme arvioimaan 
 
Laskujen käsittely on nopeaa 
Laskujen käsittelyn ongelmatilanteet ratkaistaan sujuvasti 
Myyntilaskuihin liittyvistä asioista tiedotetaan hyvin 
Ohjeistus on ajantasaista 
Yhteyshenkilöt ovat helposti tavoitettavissa 
Yhteyshenkilöt ovat palvelualttiita. 
Yhteyshenkilöt ovat ystävällisiä. 
Yhteyshenkilöt ovat asiantuntevia. 
Yhteyshenkilöt ovat ammattitaitoisia. 
Yhteyshenkilöt ymmärtävät toimintaamme. 
Yhteyshenkilöt ymmärtävät tarpeitamme. 
Asiat hoidetaan sovitussa aikataulussa. 
Organisaatiomuutokset toteutetaan järjestelmään riittävän nopeasti. 
 
Palautetta liittyen myyntilaskut palveluumme? 
 
 
Palkanlaskenta 
 
Seuraavassa on esitetty Talouspalvelukeskuksen palkanlaskentapalveluun liittyviä väittämiä, joita 
pyydämme teitä arvioimaan. 
 
Palkkojen ja matkalaskujen käsittely on nopeaa 
Palkkojen ja matkalaskujen käsittelyyn liittyvät ongelmat ratkaistaan 
sujuvasti. 
Palkkoihin ja matkalaskuihin liittyvistä asioista tiedotetaan hyvin 
Ohjeistus on ajantasaista 
Yhteyshenkilöt ovat helposti tavoitettavissa 
Yhteyshenkilöt ovat palvelualttiita. 
Yhteyshenkilöt ovat ystävällisiä. 
Yhteyshenkilöt ovat asiantuntevia. 
Yhteyshenkilöt ovat ammattitaitoisia. 
Yhteyshenkilöt ymmärtävät toimintaamme. 
Yhteyshenkilöt ymmärtävät tarpeitamme. 
Asiat hoidetaan sovitussa aikataulussa. 
Organisaatiomuutokset toteutetaan järjestelmään riittävän nopeasti. 
 
Palautetta liittyen palkanlaskentapalveluumme? 
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Kirjanpito ja tilinpäätös 
 
Seuraavassa on esitetty Talouspalvelukeskuksen tarjoamaan kirjanpito- ja tilinpäätöspalveluun liittyviä 
väittämiä, joita pyydämme arvioimaan.  
 
Kirjanpito ja tilinpäätös ovat nopeita. 
Kirjanpitoon ja tilinpäätökseen liittyvät ongelmatilanteet ratkaistaan 
sujuvasti. 
Kirjanpitoon ja tilinpäätöksen liittyvistä asioita tiedotetaan hyvin 
Ohjeistus on ajantasaista 
Yhteyshenkilöt ovat helposti tavoitettavissa 
Yhteyshenkilöt ovat palvelualttiita. 
Yhteyshenkilöt ovat ystävällisiä. 
Yhteyshenkilöt ovat asiantuntevia. 
Yhteyshenkilöt ovat ammattitaitoisia. 
Yhteyshenkilöt ymmärtävät toimintaamme. 
Yhteyshenkilöt ymmärtävät tarpeitamme. 
Asiat hoidetaan sovitussa aikataulussa. 
Organisaatiomuutokset toteutetaan järjestelmään riittävän nopeasti 
 
Palautetta liittyen kirjanpito- ja tilinpäätöspalveluumme? 
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Maksuliikenteen sanallinen palaute 
 
Ulkomaanmaksuliikenne on takkuillut erityisesti talouspalvelukeskuksen alkuvaiheissa.  
On tullut tunne, että haasteita aiheuttaa englannin kieli. 
 
Maksuliikennettä hoitavanhenkilön tulee tuntea terveydenhuollonjärjestelmä ja sopimukset,  
että laskut löytävät oikealle käsittelijälle oikeassa aikataulussa. 
 
Gyvin toimii 
 
Talouspalvelukeskuksen laadukkuuteen liittyvien väittämien vastaukset merkitsin sen mukaan,  
miten ne pitäisi olla, mutta eivät ole ainakaan vielä. Esim. asiantuntevuus, tavoitettavuus, 
ajantasaisuus ja tiedottamien eivät toimi kuten väittämät dertovat. Jos halutaan todellinen tieto, 
pitäisi lukea,  
miten ne ovat tällä hetkellä. 
 
Aina olen saanut apua, kun sitä olen tarvinnut. Ystävällinen henkilökunta,  
vaikka ei talouspalvelukeskuksessa työskentely aina ole varmaan mitään "herkkua". 
 
Ohjeistukseen ja tedottamiseen voisi kiinnittää enemmän huomiota. 
 
Talpan ovet auki päivisin, lukkoon vasta klo 16.00. 
 
Selvät mallit saatava esim. konttiin 
 
Tilitystemme yhteyshenkilö vaihtui välillä turhan tiuhaan, joka kerta se oli eri henkilö kuin 
edellisellä kerralla ja se oli aika kiusallista (käskettiin soittamaan aina seuraavalle henkilölle ja 
välillä eivät tuntuneet itsekään tietävän, kuka niitä hoitaa) 
 
Asiantuntevaa palvelua.  
 
Jos hlö, jolle olen soittanut ei ole asiasta tiennyt minut on ohjattu oikealle henkilölle. 
 
Ostolaskujen sanallinen palaute 
 
Laskujen skannaus Baswareen on nopeutunut. Olen soittanut ja saanut apua ongelmatilanteissa. 
 
Aikaisempi kysymyksenasettelua en ymmärtänyt, sillä kaikki kehittämistoiminta on tärkeää. 
 
Täytyy tietää terveydenhuolto ja sopimukset. 
 
Ongelmatilanteissa on helppo ottaa yhteyttä ja aina saa avun jos ei heti,niin he ottavat selvää  
ja ilmoittvat sitten miten ratkaisu tehdään. 
 
Laskut osoitetaan jatkuvasti väärille henkilöille mikä aiheuttaa maksatuksen viivästymistä  
ja erittäin paljon turhaa työtä laskun tarkastajalle 
 
VAIN POSITIIVISTA SANOTTAVAA 
 
Olen saanut asiantuntevaa ja nopeaa palvelua liittyen ostolaskuihin. 
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Laskujen käsittely ei ole paikoin riittävän nopeaa. Samoin joidenkin osalta  
ei asiantuntevuutta tarpeeksi eikä tiedetä, kuka hoitaa mitäkin asioita. 
 
Kaivataan todella selkeitä "pähkinänkuoriohjeita" eri asioista. Eikä millään oman alan termeillä  
vaan niin että "ummikkokin" ne tajuaa! 
 
Jonkinlaista ohjeistusta kaivattaisiin, mikä on käsittelyn/hyväksymisen deadline,  
että laskut ehtivät ajallaan maksuun. CM:ää voisi markkinoida enemmän. 
 
Ostolaskut-palvelu toimii tällä hetkellä nopeasti, aikaisemmin todella hitaasti. 
 
Edelleen liian paljon epäselviä laskuja tiliöitäväksi, ei riittäisi aika "valikoimaan" monen sivun  
laskunipusta omia , sairaalapuolella on esimiehellä todellakin muutakin tekemistä! 
 
yllttävän paljon laskuja menee "väärille" tiliöijille 
 
Jos ostolaskuohjelmassa BasWaressa on riittävän hyvin kommentoitu, niin homma pelaa. 
 
XXX ja XXX KIITOKSIA, monta kertaa auttaneet. 
 
Uudet "helpot"ohjeet olisivat tarpeen. 
 
Välillä koen ongelmaksi, kun en tiedä, kuka se yhteyshenkilö missäkin asiassa on. 
 
Ehkä en ole oikea henkilö vastaamaan ko kyselyyn. Toimistosihteerimme on suoraan yhteydessä  
Tapaan,eikä ole pahemmin negatiivisia kommentteje tullut vastaan. Minun toimenkuvaani  
kuuluu vaankäsiteltyjen maksujen hyväksyminen. 
 
Ohjeita ja malleja näkyville esim. konttiin, ei tarvitsisi aina soittaa asioista vaan eri tilanteista  
jokin käyttöojelomakepankki tms. 
 
organisaatio ja henkilöt ovat jääneet minulle vieraiksi; enkö ole löytänyt yhteystietoja.... 
 
Yhteydet olleet sähköpostitse lähes kokonaan. (palvelun arviointi)Tiliöinteihin tapahtuvat 
muutokset  
tulevat tänne asti näköjään melkein "vahingossa", ei selkeänä tiedotuksena...tietoja jää matkalle. 
 
Laskuja tulee paljon väärään toimipaikkaan tarkastettavaksi. 
 
Erittäin hyvää palvelua! 
 
Myyntilaskujen sanallinen palaute 
 
SAADAAN HYVÄÄ OPASTAVAA PALVELUA 
 
Myyntilaskutiimille erityisen iso kiitos ystävällisyydestä ja ymmärtäväisyydestä.  
Hyvä XXX! 
 
Prosessit hyvin hallinnassa ja tiedottaminen asianmukaista. 
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Ostolaskuja minun kanssani hoitavalle XXX ammattitaitoista lisäapua. 
 
Emme ole toimialoilla kaikki asiantuntijoita, joten ei pidä olettaa että osaamme kaikki heti liittyen  
myyntilaskutukseen tms. 
 
Selvät myyntilaskutukset sujuvat tosi hyvin, mutta jos on jokin poikkeus/ongelma/kysyttävää  
esim. hyvitys perintään menneestä laskusta tai laskutustilin oikáisusta tai sisäisestä laskutuksesta,  
niin ei tiedä kenen puoleen noissa tulisi kääntyä. 
 
Tulisi olla tiedotettu selkeät yhteyshlöt ongelmatapauksien selvittäjiksi! 
 
XXX kanssa asiointi on sujunut erinomaisesti, kiitos :) 
 
Palkkojen sanallinen palaute 
 
Palkanlaskennan kanssa on ollut paljon ongelmia, joiden ratkaisua asiakas itse on joutunut 
etsimään.  
 
Osasyyksi ongelmiin on selitetty tietoteknisiä järjestelmäongelmia.  
 
Palkanlaskennan ja kirjanpidon pitäisi tarpeen mukaan tehdä enemmän yhteistyötä. 
 
Olen tyytyväinen saamaani palveluun 
 
Loistavaa toimintaa kiitos. Tavoitettavuus voisi olla parempaa. 
 
Palvelu on ollut erinomaista ja ystävällistä. 
 
Kiitos XXX! 
 
Saamani palvelu on ollut ripeätä ja ammattitaitoista 
 
KIITOS HYVISTÄ KOULUTUKSISTA 
 
Pari palkanlaskennan henkilöä ei tiedä asioita ja se ärsyttää, kun nimenomaan sieltä pitäisi tulla 
oikeaa tietoa. 
 
Hyvin menee. 
 
Kaikki on sujunut ko. asioiden suhteen oikein hyvin. 
 
Täsmäkoulutusta lisää! Ei mitään joka alan massakoulutustilaisuuksia, vaan kullekin toimialalle  
omansa. Silloin keskitytään vain oman toimialan kysymyksiin. 
 
Prosesseissa hiomista. Palkkojen täsmäytys saatava kuntton. 
 
XXX on erinomainen palkkasihteeri. 
 
Palkat maksetaan ajallaan kyllä... 
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aivan älytöntä ajantuhlausta, että jokainen tekee ne itse, harvoin kun tekee niin siihen 
kohtuuttomasti aikaa 
 
Niin kauan kun on käytössä Travel tai vastaava sähköinen matkalaskuohjelma niin homma hoituu. 
 
Joskus toivoisi ymmärrystä sille että meillä on paljon muitakin ajantasalla tehtäviä työtehtäviä, 
joten aina ei siitä johtuen voi heille heti vastata vaikka kuinka haluaisi, mutta jos on joku muukin 
tärkeä asia joka tulee ajantasalla hoitaa ja on tärkeämpi. 
 
Titania -ohjelman tuntemus. 
 
Osa on ammattitaitoisempaa kuin toiset. 
 
Palkanlaskenta osaa hommansa. Kannattaa säilyttää samansuuntaisena jatkossakin. 
 
Apua ei aina saa, kun tarvitsee. 
 
käyttö ollut vähäistä, joten vaikea arvioida henkilöiden toimintaa 
 
Palkkalaskennassa huippuosaajia!! Yhteistyö toimii kiitettävästi heidän kanssaan. 
 
Emme ole asiantuntijoita toimialoilla palkoissa, joten meiltä ei pitäisi odottaa täyttä tietämystä 
asioista 
 
Kiitos, kaikki sujunut hienosti. 
 
Matkalaskujen käsittelyssä tehtävät päivitykset esim. sijaisuuksien suhteen ovat ongelmallisia;  
ei ohjeistusta eikä tietoa muutoksen tekemisestä! 
 
Toiminta todella sujuvaa. XXX erityisesti iso kiitos! 
 
Erinomaisen hyvin asiansa osaavat ja kaikessa neuvovat henkilöt, XXX ja XXX. 
 
Erityiskiitos XXX ja XXX:) 
 
Kirjanpidon sanallinen palaute 
 
Kirjanpidosta pitää saada ajantasaiset ja selkeät tiedot helposti ja ymmärrettävässä muodossa 
 
Kirjanpidon yhteyshenkilömme on hiljattain vaihtunut, joten palaute on edeltäjästä. 
 
KIITOS HYVÄSTÄ PALVELUSTA! 
 
Ohjeistusta/tiedottamista voisi kehittää. 
 
Raindance käsittelee korjauksia loogisesti + ja - merkkisinä.  
Kukaan ei puhu per ja an, niin minäkin pysyn "perässä". 
 
Viime tilivuoden toiminta muutostahti huomioiden kiitettävää ! 
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Osa henkilöstöstä on ammattilaisia! 
 
Samaa asiaa voi selvittää/hoitaa useampi henkilö toisistaan tietämättä 
 
Emme ole asiantuntijoita kaikki täällä toimialoilla, joten meiltä ei pitäisi odottaa  
täydellistä osaamista esim. kirjanpidossa. Se on vain pieni osa-alue työsarastamme,  
joten emme voi kuluttaa liian paljon aikaa ao. asioihin 
 
viittaan taas siihen etten tunne henkilöstöä ja organisaatiota 
 
Sanallinen palaute Talouspalvelujen keskittämisestä 
 
Selkeää 
 
Helppo asioida, vaikka itse ei aina tiedä keneltä neuvoa kysyisi  
osataan talouspalvelukeskuksessa neuvoa oikealle henkilölle. 
 
Selkeää ja helppoa asiointi, kun kaikki palvelu on saatavilla samasta paikasta. 
 
Uskoisin, että konsultaatiomahdollisuus helpottunut, kun kaikki asiantuntijat ovat samassa 
yksikössä. 
 
Sijaistaminenkin varmaan on helpottu nut 
 
Ehkä keskittäminen on ollut organisatorisesti hyvä asia. Käyttäjän näkökulmasta asialla ei 
suurempaa merkitystä. Asioiden joustavuus ja laskujen siirytminen oikealle käsittelijälle olisi 
toivottavaa. Niin että talouspalveluissa henkilö joka laskuja käsittelee tietäisi mitä käsittelee ja 
lähettäisi oikealle henkilölle.  
 
Lähiesimiesten työaika menee pitkälti laskujen tarkistamiseen ja kysyn näin johtajan näkökulmasta 
onko tämä oleellista. Eikö laskuja voitaisi käsitellä talouspalvelu keskuksessa jo niin että kun ne 
saapuvat laskujen tarkastajalle ne olisi tiliöity jo oikein. Paluuta entiseen toivotaan. Nykyinen 
käytäntö on huono 
 
Ennen "Kouvolaa"meillä oli kaikki samassa talossa ja kun tuli pulma käveli toimistoon ja sai avun 
heti.Nyt apu on puhelinsoiton päässä, mutta heti kuitenkin saatavilla.Hyvänä puolena varmaankin 
on että kaikki toimivat samalla ohjeistuksella. 
 
Asiakaspalvelun pitäisi toimia kaikissa ollosuhteissa, varahenkilöjärjestelmä 
 
Asiantuntemus samassa paikassa. 
 
Keskitetyssä yksikössä äkilliset poisjäännit pystytään hoitamaan joustavammin eikä muu toiminta  
häiriinny. 
 
Kaikki samassa tilassa! Asiakkaan näkökulmasta on vaikea arvioida sisäisiä prosesseja.  
Organisatorisesti varmaan luontevaa. 
 
Kyllä, koska kaikki toisiinsa limittyvät asiat hoituvat samassa paikassa ja myös asiantuntijat 
löytyvät samasta paikasta. 
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Ehkä se tieto liikkuu paremmin ja on nopeampaa kun on monta osaajaa samassa paikassa 
 
Asiointi sujuu puhelimella ja sähköpostilla, fyysinen sijainti ei suoranaisesti vaikuta toimintaan. 
 
Ei ole kokemusta kuin palkanlaskennasta, joten en osaa sanoa muista toiminnoista. 
 
Asia ovat hoituneet hyvin ja jysymyksiini on löytynyt aina vastaus. 
 
Kustannustehokkuus ja ammatinhallinta kasvaa osin kyllä, mutta osaa palveluista tulisi miettiä 
hoidettavan sielä missä palvelutarve syntyy. 
 
Kaikki palvelut löytyvät samasta paikasta. 
 
Kokemus toiminnasta. 
 
keskittämisessä on ollut sekä hyvää että huonoa 
 
Kaikki asiantuntijat ovat saman katon alla, joten mielestäni silloin keskittäminen luo tehokkuutta  
ja asiantuntijuutta. 
 
Palvelut toimii hyvin 
 
Yhdessä paikassa on kokonaiskäsitys osastonja sen henkilökunnan asioista. 
 
Asiat ovat hoituneet ajallaan ja ongelmia ei ole olut omalla kohdallani. 
 
Numeroasiat ovat tarkkuutta vaativaa työtä ja se vaatii tekijältään erityisluonteen piirteitä (tarkkuus, 
järjestelmällisyys, erityisasiantuntemus) 
 
Ei valitettavaa. Yhdeyden saanut melko nopeasti, vaikkei yhdessä numeossa olisi vastattukaan. 
 
Saman katon alta löytyy vastaus kaikkeen rahaosaamiseen. Onkohan sijaintipaikka oikea tällä 
hetkellä ? 
 
Yhteinen yksikkö on ihan OK, mutta sijotuspaikka on "liian kaukana"Joskus tuntuu, että sisäinen 
posti ei kulje ollenkaan sinne päin ja takaisin. 
 
Oikean ihmisen löytäminen vastaamaan kulloisenkiin ongelmakohtaan on todella vaikeaa! Nyt 
soitellaan vanhan kunnan aikaiselle tutulle ihmiselle ja hän sitten yrittää keksiä kenelle voisi 
soittaa... 
 
Postitus ja yhteydenotto on sujuvampaa kun on yksi osoite. 
 
Periaatteessa kyllä. Toisaalta toimialoille tarvittaisiin enemmän talousosaajia. 
 
Asiat hoituvat saman katon alla 
 
Tapa ei pysty huomioimaan yhden yksikön tarpeita. Asiat käsitellään massana ja kysymyksiin ei saa  
vastausta. 
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lähitukea olisi hyvä olla, miksi hyväpalkkainen lääkäri tuhlaa aikaa ess tai travel 
 
Henkilöstöä on paljon, niin on helpompi oppia tietämään kuka tekee mitäkin kun ovat "saman katon 
alla". 
 
Laskutustiedot pitää tarkistaa reskontrasta yksi kerrallaan. Laskutuserän tietoja ei saa kerralla 
(laskun pvm, eräpv jne). 
 
Liian kaukana 
 
Kaikki palvelut yhdeltä "luukulta" 
 
Ei tarvitse soitella monelle ihmiselle eri paikkoihin. Aina olen saanut apua. 
 
Keskittäminen on lisännyt päivittäistä etäisyyttä, kun henkilöiden kohtaamiset vähentyneet. 
Muutoin asioiden hoitamiseen keskittäminen ei ole vaikuttanut 
 
Resurssien koonti on ollut välttämätöntä, kun osa talouosaajista v. 2009 siirtyi joko konserni- tai 
toimialapalveluihin. 
 
Jos joltain jotain kysyy ei kukaan tunnu sielläkään tietävän kuka hoitaa ja mitäkin.  
 
Käytännössä ei ole väliä sillä missä koneita naputellaan. 
 
Joskus on ollut vaikeuksia kohdistaa kysymykset oikealle henkilölle. 
 
Keskittäminen hyvä ratkaisu, mutta uusien toimintojen kehittämisessä pitäisi paremmin ottaa 
huomioon käyttäjänäkökulma ja organisaation tarpeet. 
 
Keskittäminen olisi toiminut jos ohjelmat olisivat olleet joustavammat ja paremmat ja koko 
henkilöstö koulutettua ja osaavaa.Vahva johtaminen olisi apu asiaan. 
 
Eri organisaatioiden tuntemus olisi hyväksi ja nykyisellään se ei toteudu. Tarpeiden selvittäminen 
on hankalaa kun Tapassa ei tiedetä meidän toiminnastamme. 
 
Sijaistukset ja osaamisen vahvistaminen on helpompaa, kun on useampi asiantuntija. Tiimityötä 
helpompi tehdä ja vahvistaa osaamistaan tiimissä. 
 
kyllä ja Ei, mutta nykyyään alkaa toimimaan. En kannata missään nimessä yhdistymistä 
Seutulaskentaan, pidetään hommat kouvolan kaupungilla. 
 
Alkuhankaluuksien jälkeen toimii hyvin ! 
 
Kaikki alan ihmiset saman "katon alla" löytyy tietoa, lomitusten ym. hoito helpompaa. Tietää 
ainakin mihin soittaa. 
 
Näin isossa kaupungissa keskittäminen ehkä kuitenkin oikea ratkaisu. Onneksi vanhojen kuntien 
palkanlaskijat ja talouspuolen ammattilaiset ovat katsoneet meidän asiakkaiden tekemisten perään. 
Talouspalvelujen valtakunnallistaminen hirvittää! Silloin palvelut etääntyvät liikaa. 
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Asiat ovat mielestäni sujuneet entiseen tapaan 
 
Talouspalvelut ovat liian kaukana toiminnasta eikä ole mahdollisuutta ottaa huomioon sen 
aiheuttamia erityispiirteitä tai tarpeita. 
 
Yksi kaupunki, yksi talouspalvelukeskus. 
 
Vuosilomat, äkilliset tai pitkät sairauslomat sekä muut yllättävät tilanteet on helpompi hoitaa,  
 
kun on usempia lomittajia eikä järjestelmä siksi ole niin haavoittuvainen. Isommassa ryhmässä on 
enemmän tietotaitoa, jokainen tuo mukanaan oman erityisosaamisensa.Siitä oliko Keltakangas 
työntekijöiden kannalta paras mahdollinen ratkaisu voitaisi varmaan keskustella. 
 
Joissain tapauksissa talousosaamista tarvitaan palvelualueilla.  Talousihteerit ja talousanalyytikot ei 
riitä. Keskittäminen on aiheuttanut osittain sen , että asiat hoidetaan paikoitellen hiukan hitaasti ja 
kankeasti (syynä on myös järjestelmät). 
 
Yhdistymisen myötä keskittämistä perusteltiin sillä, että kaikki talousasiat hoidetaan sitten siellä. 
Kuitenkin täällä "perustasolla" tehdään edelleen samat talousasiat kuin ennenkin, mutta byrokratiaa 
on tullut lisää ja sen myötä myös töitä. Keskittäminen on myös etäännyttänyt talouspalvelun ja 
"perustason". 
 
Tietyt asiat on selvintä hoitaa keskitetysti. 
 
Turvaa (periaatteessa) toiminnan kehittymisen mahdollisuudet. Toimialoittaiset vastuuhenkilöt 
tärkeä ja hyvä ratkaisu. 
 
Ei ytarvitse etsiä ympäri kuntaa 
 
töitä siirretty muille hallintokunnille 
 
Enemmän töitä ja vastuuta (ilman ohjeistusta/koulutusta) on siirretty toimipisteisiin. Välillä on 
hankalaa saada neuvojakin kun ei tiedä keneltä kysyisi. 
 
Oman esim. sivistysalan asiantuntemusta ei enää ole niin helposti saatavilla kuin ennen. 
 
Tuttu ja turvallinen vaihtoehto. Jo hyväksi havaittu systeemi, joka toimii kokemuksen ja käytännön 
rutiinien pohjalta kiitettävästi. 
 
Yhteen yksikköön keskittyminen parantaa tiedonkulkua ja yhteistyö  helpottuu. 
 
On kuitenkin parempi, että palvelut keskitetään nykylinjan mukaisesti. erilaisten toimintamallien 
yhteensovittaminen on lienee alkuun ollut työlästä. Uskon, että nyt jo kaikki sujuu. 
 
Pienet laskut pitäisi pystyä lähettämään perusyksiköstä suoraan. isot laskutukset esim ekomaksut  
on eri asia.  
 
Päällekkäistä työtä. Kankea 
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Kun tulee tarve apuun, niin se hieman hankalammin saatavilla nyt, kun se on eri toimipisteessä kuin 
itse on. Postit kestävät kauemmin kulkea. 
 
Varmaankin jossain mielessä, mutta, toinenkin vaihtoehto olisi ollut. 
 
Organisaatio on suurempi kuin mitkään aiemmat organisaatiot, joten toimivuudeen vertailu ei ole 
mahdollista. Tiedonkulku, tehtävän jako, ohjeet ovat puutteellisia; yksiköitten tarpeet ja toiminta 
eivät ole olleet hallussa. 
 
Toiminut hyvin 
 
Toiminnallisesti on hyvä että saman alan ammattilaiset tekevät työtä yhdessä, mutta usein meille 
muualla oleville olisi parempi että voisi ongelmatilaneissa miettiä ja keskustella samassa tilassa. 
 
Isossa yksikössä ei tiedä keneltä kysyä mitäkin asioita. Hakupalvelu erilaisilla  asiasanoilla esim. 
Merexissä auttaisi paljon. 
 
Kyllä, mutta tuntuu että tarvitaan vielä hienosäätöä toimintojen sujuvuudessa reskontrien ja 
kirjanpidon välillä 
 
Tavoitettavuus ja asioiden hoitaminen kokonaisuuksina toteutuu paremmin. 
 
Ei tietoa tp-keskuksen toiminnasta johtuen kontaktien vähyydestä ja laadusta 
 
Olen saanut hyvää ja nopeaa palvelua tarvitessani, mutta niin sain Kuusankoskellakin. 
 
Talouspalvelukeskuksen toiminta on vielä alkuvaiheessa ja prosessien kehittäminen on  
jossain määrin kesken. Talouspalvelujen keskittämisestä on kuitenkin todettavissa selvästi etuja. 
 
Selkeä kokonaisuus, kaikki palvelut "saman katon" alla, mutta ei keskitetä Kotkaan, kiitos! 
 
Minulla ei ole kokemusta talouspalvelukeskusken toiminnasta ennen yhteen yksikköön liittymistä. 
 
kuntien yhdistymisen myötä on tullut paljon uusia henkilöitä, joita ei tunne. olisi hyvä, kun 
puhelimessa asioidessa olisi mielikuva henkilön kasvoista. 
